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PREFACIO

El Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de Espafia (en
adelante, DCMR) llevoé a cabo, durante los afios 2015 y 2016, un amplio estudio su-
pervisor encaminado a conocer y valorar las practicas de las entidades supervisadas
en lo que se refiere a la organizacién y funcionamiento de sus servicios de atencion
al cliente (SAC). A continuacion se detallan los criterios asumidos para efectuar tal
valoracion.

A pesar de que la realizacion de dicho estudio es formalmente independiente de la labor
del Banco de Espafia como organismo encargado de la resolucion de dichas reclamacio-
nes, y no se enmarca dentro de dicha labor, en la medida en que los SAC constituyen
obligada instancia previa por la que han de transitar los clientes de las entidades antes
de deducir su reclamacion insatisfecha ante el supervisor, el buen o mal funcionamiento de
tales servicios puede acarrear evidentes repercusiones en cuanto a la cantidad y calidad
de las reclamaciones que finalmente ha de atender el Banco de Espafia.

Tales interrelaciones han aconsejado incluir también este mismo documento en la Memo-
ria de Reclamaciones correspondiente a 2016. El formato utilizado en dicha memoria ha
sido el de adenda —separado, en definitiva, de su indice habitual—, con la finalidad de
resaltar su contenido y, al propio tiempo, su excepcionalidad.

La indicada adenda se presenta a continuacién, con el mismo propédsito, como documen-
to independiente.
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1

Introducciéon

LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE DE LAS ENTIDADES
SUPERVISADAS POR EL BANCO DE ESPANA
Criterios de organizacion y funcionamiento

La Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de
atencion al cliente y el defensor del cliente en las entidades financieras (en adelante,
la Orden 734/2004 o, simplemente, la Orden), que desarrolla los articulos 29 y 31 de la
Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero,
establecio los requisitos fundamentales aplicables a tales servicios, configurando un
marco legal que ofrezca a los usuarios de los servicios financieros de estas entidades
el nivel de proteccién suficiente para preservar su confianza en el funcionamiento de
los mercados financieros.

En lo que afecta al ambito estrictamente bancario, corresponde al Banco de Espafa no
solo recibir y resolver las reclamaciones que, versando sobre productos y servicios ban-
carios, presenten ante él los clientes insatisfechos con la resolucion (o con la ausencia de
esta) dictada por los SAC de las entidades, sino también verificar el reglamento de funcio-
namiento de dichos servicios y velar por el adecuado desarrollo de la funcién de gestién
y tratamiento de las reclamaciones desde que se presentan en las propias entidades de
crédito y otras supervisadas.

Dichas funciones de supervisiéon en materia de conducta de mercado y transparen-
cia informativa y, en general, aquellas que, como el funcionamiento de estos SAC
o defensores, estan relacionadas con la proteccion del cliente son desarrolladas,
en el seno del Banco de Espafa, por el Departamento de Conducta de Mercado y
Reclamaciones.

En el desarrollo de esta labor, desde la asuncion de las competencias supervisoras en
esta materia el 1 de octubre de 2014, el DCMR ha ido profundizando en el analisis del
funcionamiento de los SAC, identificando en este proceso tanto las mejores practicas
de las entidades supervisadas existentes en este ambito como instando a la correccion de
las debilidades detectadas.

En una primera fase, desarrollada a lo largo de 2015 y los primeros meses de 2016, se
llevd a cabo el andlisis agregado de la informacion cuantitativa y cualitativa obtenida de
las respuestas recibidas a un exhaustivo cuestionario enviado a 226 entidades sobre los
mas variados aspectos relativos a sus SAC. Los resultados generales de este andlisis
agregado fueron compartidos con el sector en un seminario celebrado en el Banco de
Espana el 12 de abril de 2016. Durante 2016 se inici6 la segunda fase de la actuacion,
de la que se han realizado 24 actuaciones supervisoras singulares encaminadas a valo-
rar pormenorizadamente y, en su caso, corregir las deficiencias detectadas en el funcio-
namiento y configuracion de los SAC de determinadas entidades de mayor tamafio y
complejidad.

Estas actuaciones se han desarrollado, en todo caso, bajo el principio de que los repetidos
servicios no solo deben limitarse a tramitar y resolver las reclamaciones y quejas de la clien-
tela, sino que también han de constituir una fuente importantisima de informacién relevante
como mecanismo de alerta temprana y deteccion anticipada de problemas, que, bien apro-
vechada, permita su correccion o prevencion teniendo en cuenta, en todo caso, tanto la
normativa nacional aplicable como las guias supervisoras adoptadas por el Banco de Espa-
fla en esta materia, en particular las directrices sobre la gestion de quejas y reclamaciones
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2 Estructura organizativa,

objetivos y medios

2.1

2.1.1

ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

Consideracion del SAC

como funcién de control

para los sectores de valores (ESMA) y bancario (Autoridad Bancaria Europea —ABE—), la
Guia de la ABE sobre Gobierno interno? y las directrices, también emitidas por la ABE, sobre
politicas y practicas de remuneracion relacionadas con la venta de productos y la prestacion
de servicios de banca minorista®.

El objetivo de este documento es compilar y dar a conocer los criterios que, a la luz
de las citadas normas y guias, se han tomado en consideracion a los efectos de
determinar lo que, desde la perspectiva del Banco de Espafa, debe entenderse
como buenas préacticas en el ambito de la organizaciéon y funcionamiento de los
SAC de las entidades supervisadas, y especialmente de aquellas que, como las
entidades de crédito y los establecimientos financieros de crédito, alcanzan un ma-
yor tamafio y complejidad en su actividad. Dichos criterios se organizan en tres
grandes areas, en torno a las cuales se desarrollan los diversos criterios: i) la es-
tructura organizativa, los objetivos y los medios del SAC; ii) los criterios y procedi-
mientos para la recepcidn, tramitacion y resolucidon de quejas y reclamaciones, y
iii) las lineas de comunicaciéon y los mecanismos de seguimiento y control de quejas
y reclamaciones.

Los articulos 4, 5y 6 de la Orden 734/2004, sobre los departamentos y servicios de aten-
cién al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras, establecen distintos
requisitos relacionados con la estructura organizativa necesaria para el tratamiento de las
quejas y reclamaciones.

Ademas de la funcion mas evidente y explicita relacionada con la tramitacion y resolucion
de reclamaciones, la Orden 734/2004, implicita o tacitamente, atribuye otra a la figura
obligatoria del SAC incardinada dentro del marco de las funciones de control con que la
entidad ha de contar. Tal funcién ha de ubicarse, en el marco del ya clasico modelo de las
«tres lineas de defensa»* asumido por los organismos regulatorios internacionales en el
ambito financiero, como segunda «linea defensiva», es decir, formando parte del conjunto
de unidades encargadas de garantizar el control adecuado de los riesgos, una conducta
empresarial prudente, el cumplimiento de las leyes, normativas y requisitos de los super-
visores, asi como el de las politicas y procedimientos internos de la entidad, razén por la
cual debe gozar de la suficiente independencia de las areas de negocio sobre las que gira
su verificacion.

Y ello es asi porque los SAC no solo tienen encomendada la funcién de supervisar
y valorar la actuacion de las areas comerciales y operativas en su relacion con el
cliente cuando media reclamacién o queja de este Ultimo, sino que también cabe
esperar® que analicen de forma continua los datos sobre la gestion de quejas y re-
clamaciones con objeto de identificar y abordar los problemas recurrentes o sisté-
micos, haciendo participe de los resultados de tal andlisis a su 6rgano de adminis-
tracion.

JC 2014 43, elaboradas por el Joint Commitee, conformado por las tres autoridades supervisoras europeas.
Guia de la EBA GL 44, de la EBA.

Guia EBA/GL/2016/06.

Este modelo, que inspira la Guia de la EBA sobre Gobierno Interno, establece que una entidad debe contar con
procesos eficaces de gestion de riesgos, a través de una primera «linea defensiva». Como segunda «linea de-
fensiva» se requiere un marco de control interno con sistemas que garanticen el control adecuado de estos, y
una tercera «linea defensiva», desarrollada por la funcién de auditoria interna, que realiza una revisién indepen-
diente de las dos primeras «lineas defensivas».

5 5.2 directriz sobre la gestion de quejas y reclamaciones para los sectores de valores y bancario.

A O =
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2.1.2 Encuadre del SAC
en el modelo organizativo
de la entidad

En este sentido, deben entenderse extensibles a los SAC los requisitos exigidos, en tér-
minos de nivel jerarquico y organizativo, a las restantes funciones de control que constitu-
yen la citada segunda linea de defensa, aplicados en términos proporcionales a la com-
plejidad y el tamafio de la entidad.

El articulo 6 de la Orden 734/2004 sefala, respecto del SAC, que «las entidades deberan
adoptar las medidas necesarias para separar el departamento o servicio de atencion al
cliente de los restantes servicios comerciales u operativos de la organizacion, de modo
que se garantice que aquel tome de manera auténoma sus decisiones referentes al ambi-
to de su actividad y, asimismo, se eviten conflictos de interés».

Asimismo, a tenor de lo dispuesto en el articulo 5 de la Orden 734/2004, el titular o
responsable del SAC, ademas de disponer de la imprescindible honorabilidad co-
mercial y profesional, ha de contar no solo con los adecuados conocimientos espe-
cializados y experiencia —tal y como expresamente exige la normativa—, sino tam-
bién con la autoridad y peso institucional necesarios para adoptar sus decisiones de
manera auténoma, impidiendo que las unidades de negocio o servicios operativos
interfieran en la gestion y resolucion de reclamaciones, contando con capacidad
para elevar propuestas al 6rgano de administraciéon y, en general, disponiendo de
acceso fluido a dicho érgano.

Sin duda, corresponde exclusivamente a la entidad determinar las concretas ubica-
cion y dependencia organica del SAC dentro de su estructura, de manera que quede
garantizado que su titular pueda actuar, en el ejercicio de sus funciones, con inde-
pendencia respecto de los restantes servicios comerciales u operativos de la organi-
zacion.

En este sentido, con la finalidad de que dicha independencia se vea favorecida, las
entidades pueden optar por hacer depender organicamente al SAC de un modo directo
del maximo 6rgano de administracion de la entidad, o por fijar su dependencia organica
de comités u érganos de caracter transversal que sean ajenos a la gestidn del negocio de
la entidad. En todo caso, deberan adoptarse las medidas precisas encaminadas a ga-
rantizar su independencia funcional con respecto al resto de las unidades operativas de
la entidad.

En definitiva, se trata de que el SAC esté jerarquica y organizativamente separado de los
servicios que adoptaron o influyeron en las decisiones o actos impugnadas por los clien-
tes, es decir, que su titular no dependa jerarquicamente de un cargo que, a su vez, sea
responsable de las citadas areas comerciales u operativas, por lo que los superiores jerar-
quicos directos del titular del SAC deberian depender de érganos que ostenten Unicamen-
te funciones relativas a los ambitos de control o supervisién. En consecuencia, la linea
jerarquica del SAC no deberia participar —ni su labor verse interferida— en el desempefio
de funciones que involucren responsabilidades operativas o de gestion de las lineas o
areas de negocio de la entidad.

Por otra parte, en cuanto a la determinacion de si la entidad debe contar con un SAC
constituido como un departamento o unidad organizativa independiente y exclusiva o
si este puede quedar integrado en un departamento que desarrolle otras funciones, y
en aplicacién del principio de la proporcionalidad, la entidad puede acomodar su
decision a su complejidad y tamafio, siempre que, cualquiera que sea la opcién adop-
tada, permita ofrecer un servicio agil y eficaz en la resolucion de quejas y reclamacio-
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2.2 PROCESO
DE NOMBRAMIENTO,
CESE Y RENOVACION
DEL TITULAR DEL SAC

2.3 EXTERNALIZACION
DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE

nes de sus clientes. No obstante, en el caso de que se integre en un departamento
que desempefie otras funciones, es necesario —como no podia ser de otro modo— que
estas funciones no estén relacionadas con la actividad comercial u operativa de la
entidad.

Conforme al articulo 5 de la Orden 734/2004, el titular del SAC debe ser una persona con
honorabilidad comercial y profesional, ademas de contar con los adecuados conocimien-
tos especializados y experiencia.

Con el fin de fijar la responsabilidad del proceso de nombramiento al mas alto nivel, la
Orden 734/2004 establece el requisito de que tales titulares sean designados por el con-
sejo de administracion u érgano equivalente de la entidad (o por la direccidon general, en
el caso de sucursales de entidades extranjeras).

No existen prescripciones normativas respecto a la concreta unidad u 6rgano de la
entidad que debe efectuar la seleccién y evaluacion de los candidatos a efectos de
proponer al consejo de administracién el nombramiento definitivo (o la renovacion
o cese en el caso de los ya ejercientes). Sin embargo, es importante tener en cuen-
ta que, conforme al articulo 25 de la Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacion,
supervision y solvencia de entidades de crédito (en adelante, la Ley 10/2014), las
entidades han de contar con unidades y procedimientos internos adecuados para
llevar a cabo la seleccion y evaluacidon de, entre otros altos cargos, las personas
que asuman funciones de control interno —entre los que cabria incluir a los titula-
res de los SAC—, por lo que parece muy conveniente que la propuesta de nombra-
miento, renovacién o cese del titular del SAC sea realizada por el comité de nom-
bramientos de la entidad.

Como colofén de las consideraciones hasta ahora realizadas, no cabe sino enten-
der, en todo caso, que el cargo de titular del SAC ha de ser identificado como uno
de los puestos clave a los efectos establecidos en el articulo 25.1 (2.° parrafo)®, de
la Ley 10/2014, de 26 de junio, de ordenacién, supervision y solvencia de entida-
des de crédito.

En linea con lo anterior, las entidades deben contar no solo con unos procedimientos de
designacion del titular de sus departamentos o SAC que garanticen que estos disponen
de la necesaria honorabilidad comercial y profesional y de los conocimientos y experien-
cia adecuados, sino también con unos procesos documentados de renovacién y cese del
cargo que salvaguarden las garantias anteriores y preserven la toma de decisiones de
forma autéonoma.

El parrafo primero del articulo 4.1 de la Orden 734/2004 establece la obligacion de las
entidades de disponer de un departamento o servicio especializado de atencién al
cliente.

Por su parte, el Real Decreto 84/2015, de 13 de febrero, por el que se desarrolla la Ley
10/2014 (en adelante, el RD 84/2015), en su articulo 22, establece la posibilidad de que

6 «Asimismo, las entidades de crédito deberan identificar los puestos clave para el desarrollo diario de su activi-
dad financiera y los responsables de las funciones de control interno, manteniendo a disposicion del Banco de
Espafia una relacion actualizada de las personas que los desempefan, la valoracion de la idoneidad realizada
por la entidad y la documentacién que acredite la misma.»
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2.4 CONFLICTOS DE INTERES
DEL TITULAR DEL SAC
Y DE SU PERSONAL
ADSCRITO

las entidades puedan delegar el ejercicio de funciones, siempre que la actividad de la
entidad no se vacie de contenido y la delegacién no disminuya las capacidades de con-
trol interno de la propia entidad ni implique restriccion a la tarea de supervisién por parte
del Banco de Espafa.

Tres son los tipos de limitaciones que establece este mismo articulo a tal delegacion: i) la
prohibicion de delegar las actividades reservadas; ii) el cumplimiento de los requisitos
especificos exigidos para la delegacion de servicios o de funciones esenciales, y iii) aque-
llas otras limitaciones que el Banco de Espafa establezca en funcion de la naturaleza o
criticidad de algunas funciones o actividades.

Sin perjuicio de lo anterior, en el ambito del SAC, la Unica externalizacion contemplada en
la Orden 734/2004 es la que expresamente menciona el articulo 4.1 de que las entidades
que formen parte del mismo grupo econémico pueden, si asi lo consideran conveniente,
disponer de un departamento o SAC unico. En tal caso, este habria de estar ubicado en
la estructura de una entidad financiera supervisada.

Por lo demas, el Banco de Espafa considera que, salvo por la excepcién del grupo
de sociedades referida, con caracter general, cada entidad debe tener su propio
SAC, y a su titular, como responsable ultimo de dicho servicio, incardinado en su
estructura organica, evitando, de esta forma, la contingencia de transferir esta res-
ponsabilidad a un tercero, que limitara la capacidad de supervision y control del
Banco de Espanfa.

Cuestidn distinta es la posible externalizacién de subprocesos relacionados con la
gestion de las reclamaciones y la tramitacion de las resoluciones, que, en todo caso,
de producirse, no debe vaciar de contenido las funciones de los SAC ni disminuir las
capacidades de control interno de la propia entidad y de supervision del Banco de
Espafa.

Si bien las entidades tienen establecida, por lo general, una politica de identificacién y
prevencién de conflictos de interés, se considera conveniente que también contemplen
especificamente el tratamiento que se ha de otorgar a aquellos casos en que este conflic-
to de interés afecte al titular del SAC y al personal adscrito a él, y que establezcan un
protocolo para la sustitucion de las personas sujetas al conflicto, fijando los requisitos de
quienes les han de sustituir.

Una de las fuentes de tales conflictos de interés puede provenir de la dedicacion de aque-
llos a otras tareas o cargos no relacionados con las funciones del SAC.

El grado de dedicacion del titular del SAC debe ser adecuado, considerando tanto el nu-
mero de reclamaciones recibidas por la entidad como el resto de los recursos asignados
al servicio. En general, para las entidades de mayor tamafno y complejidad se espera una
mayor dedicacion.

Por otra parte, aun cuando en determinados casos, justificados por la naturaleza, escala
y complejidad de las actividades de la entidad, la persona designada como titular del SAC
—o0, en general, el personal asignado a dicho servicio— pueda desempefiar otras funcio-
nes en la entidad, estas no deben interferir en las funciones del SAC, por lo que no debe-
ran consistir en labores relacionadas con funciones operativas o con el desarrollo de las
areas de negocio, para evitar que pudieran verse impelidos o impulsados a tomar en

BANCO DE ESPANA 13 LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE DE LAS ENTIDADES SUPERVISADAS POR EL BANCO DE ESPANA



2.5 RECURSOS Y PLAN
DE FORMACION DEL SAC

consideracion aspectos que pudieran afectar —sin deber hacerlo— al contenido de las
resoluciones de las correspondientes reclamaciones.

Merecen una mencioén especial los supuestos en que el cargo de titular del SAC se
comparte con otras funciones con las que, aun resultando ajenas a las areas de nego-
cio, puedan surgir conflictos de interés. A modo de ejemplo, ello sucederia si se simul-
taneara el puesto de titular del SAC con el de responsable de auditoria, ya que el SAC
constituye también una funcién auditable. También podrian surgir ciertos conflictos de
interés con el de responsable de la asesoria juridica, por la funcion general que este
ejerce de defensa de los intereses de la entidad. En la medida en que, en tales casos,
se derive menoscabo de la independencia de la labor del SAC, tal simultaneidad de-
beria evitarse.

Tal y como recoge el apartado 2 del articulo 6 de la Orden 734/2004, la entidad debe ase-
gurarse de que sus departamentos o servicios de atencion al cliente estan dotados de los
medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento
de sus funciones.

En esta linea, y en funcion del tamafo y complejidad del negocio de la entidad, se consi-
dera recomendable que los SAC:

Tengan acceso de forma agil a la informacién que necesitan.

Cuenten con una dotacion de personal adecuada a la complejidad de la
entidad y al nUmero de reclamaciones recibidas de forma que les permita
resolver las reclamaciones en los plazos exigidos legalmente y con la cali-
dad esperada.

— La experiencia del equipo en la tramitacién de reclamaciones o en la aplicacién
de la normativa de transparencia bancaria sea adecuada y esté lo suficiente-
mente equilibrada entre los miembros del equipo.

— Cuenten con los correspondientes planes de formacion periodicos para mante-
ner actualizados los conocimientos de la plantilla.

— Dispongan de herramientas informaticas de prestaciones proporcionales al nu-
mero de reclamaciones tramitadas, que les permitan una gestion agil y adecua-
da de estas.

— Dispongan de procesos automatizados que garanticen la eficaz recepcion, tra-
mitacion y resolucion de quejas y reclamaciones, mitigando el acaecimiento de
posibles errores humanos.

A mayor abundamiento, y en relacién con los planes de formacién, es necesario que las
entidades dispongan, en la organizacion en general y singularmente entre los empleados
adscritos al SAC, de mecanismos y planes concretos de fomento del conocimiento de la
normativa aplicable, en general, y de las normas de transparencia, en particular; de los
criterios de buenas practicas mantenidos por los supervisores en la resolucion de recla-
maciones; de las guias supervisoras en la materia, asi como del panorama jurisprudencial
que incide en su ambito de actuacién, de forma que todo ese conocimiento se incorpore
al acervo de la entidad.
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2.6 POLITICA
DE REMUNERACION

2.7 OBJETIVOS Y PLAN
DE ACCION DEL SAC

3 Criterios
y procedimientos
para la recepcion,
tramitacion
y resolucion de
quejas y reclamaciones

Tal y como se ha citado previamente, las entidades han de tener (y aplicar) unas politicas
de prevencion y gestion de conflictos de interés y de dotacion de recursos y formacion del
personal que preste sus servicios en el SAC, a efectos de asegurar que no existen impe-
dimentos para que desarrollen su labor de un modo objetivo e independiente, lo que
trasciende también al ambito de la politica de remuneracién del SAC, ya que esta inde-
pendencia tampoco debe verse comprometida por los incentivos asociados al modo en
que se establezca su remuneracion.

A este respecto, resulta muy conveniente que:

- Exista una politica especificamente aplicable al personal del SAC y su titular
que incorpore incentivos ligados especialmente a la consecucion de objetivos
especificos del SAC vy, por tanto, que los parametros considerados no generen
conflictos de interés por estar estrechamente relacionados con los de las uni-
dades de negocio que supervisan.

- El 6rgano o cargo que fije los objetivos del SAC y evalle su desempefio no sea
responsable de gestionar unidades de negocio.

— La retribucion variable del titular del SAC no dependa ni esté vinculada en
modo alguno con los objetivos y el desempefio de las unidades de nego-
cio.

Como aspecto complementario, también se considera necesario que los parame-
tros utilizados en el célculo de la remuneracién variable de los empleados de la
red comercial incluyan criterios cualitativos de satisfaccién de los consumidores,
como puede ser un incentivo asociado inversamente con el niumero de quejas y
reclamaciones recibidas en cada oficina. En esta linea, se pronuncian varias direc-
trices (1.1, 1.2, 1.4 y 1.5) de la ABE sobre politicas y practicas de remuneracién
relacionadas con la venta de productos y la prestacién de servicios de banca mi-
norista.

Por ultimo, y con vistas a garantizar un eficaz funcionamiento del SAC, se considera
necesario que las entidades, en funcion de su tamafio y complejidad, disefien planes de
accion (anuales y/o plurianuales) que especifiquen los objetivos, plazos y estimaciones
de recursos necesarios para el SAC, respecto de cuyo grado de cumplimiento exista un
seguimiento sistematico (y una consecuente actualizacién peridédica) por parte del érga-
no de administracion.

Ejemplos de algunos objetivos que se han de alcanzar incluyen: i) la reduccién del nimero
de reclamaciones y quejas totales recibidas por la entidad; ii) la reduccion del nimero de
reclamaciones y quejas tramitadas por el SAGC; iii) la reduccidn del plazo medio de resolu-
cién, y iv) el aumento de la satisfaccion del cliente en el proceso de tramitacién de su re-
clamacion.

Los articulos 8 a 15 de la Orden 734/2004 recogen la regulacion de los procedi-
mientos de recepcion, tramitacién y resolucién de quejas y reclamaciones. De par-
ticular importancia resulta el respeto del plazo maximo de contestacion al cliente
(dos meses) desde la recepcion de la reclamacion, asi como la obligacién, recogida
en el articulo 12.1 de la Orden 734/2004, que impone el traslado de las reclamacio-
nes o quejas, en el caso de que no hubiesen sido resueltas a favor del cliente por la
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3.1 POLITICA GENERAL
DE RECEPCION,
TRAMITACION
Y RESOLUCION
DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

3.2 DIVULGACION
DEL REGLAMENTO
Y ACCESIBILIDAD
PARA CLIENTES

oficina o instancia correspondiente, al departamento o SAC, quien, cuando proce-
da, de acuerdo con el reglamento de funcionamiento, las remitira, a su vez, al de-
fensor del cliente.

Si bien los citados articulos han proporcionado una cobertura legal adecuada durante
mas de una década, el desarrollo de las nuevas tecnologias experimentado en los ultimos
afnos ha puesto de manifiesto la necesidad de definir ciertos criterios relacionados con los
procedimientos de recepcion, tramitacion y resoluciéon de quejas y reclamaciones, que se
analizan en los siguientes apartados.

La politica general de las entidades respecto a la recepcion, tramitacion y resolucion de
quejas y reclamaciones debe estar contenida en el Reglamento para la Defensa del Clien-
te, aprobado por el consejo de administracion u érgano equivalente de cada entidad y, en
su caso, por la direccion general de la sucursal, que debe reflejar el contenido minimo
recogido en el articulo 8 de la Orden 734/2004.

En relacién con los plazos previstos en el Reglamento para la admisién de reclama-
ciones, se considera que entre las mejores practicas se encuentran las previsiones
al respecto que no limitan el conocimiento de aquellas al plazo de dos afios estable-
cido en la Orden 734/2004 y que amplian este plazo minimo, al menos, hasta el de
seis afnos desde la produccién de los hechos establecido en el articulo 10.2 f) de la
Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento
de presentacién de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones de los super-
visores financieros.

Adicionalmente, es recomendable que las entidades elaboren y aprueben normas
internas que recojan las instrucciones generales y operativas que deben seguir
las oficinas y los propios SAC para asegurar que se efectia adecuadamente,
dentro de los plazos impuestos normativamente o asumidos por la entidad, el
registro, traslado, gestidén y contestacion de las quejas y reclamaciones presen-
tadas por los clientes y usuarios a través de los diferentes canales habilitados al
efecto.

El articulo 9 de la Orden establece la obligacién de las entidades de asegurar que el Re-
glamento esta en todas las oficinas abiertas al publico a disposicién de sus clientes.

No obstante, también se considera necesario que la politica general de gestion de quejas
y, en particular, el Reglamento estén accesibles para todos los empleados de la entidad,
o al menos para todos los que presten servicio en unidades de negocio o desemperfien un
puesto en la entidad en el que, eventualmente, pudiera resultar necesario, o simplemente
util, tal conocimiento.

Por otro lado, aunque la obligacion recogida en el articulo 9 de la Orden de mantener
también disponible el Reglamento en los sitios web de las entidades esta limitada a aque-
llos casos en que estas realicen contratacion por medios telematicos, debe entenderse
como una buena practica que la disponibilidad por dicha via se produzca en todos los
casos, aun cuando las entidades no realicen contratos a distancia.

En todo caso, cualquiera que sea el formato o canal de puesta a disposicion del
cliente de esta informacién, deben adoptarse medidas para que tal acceso resulte
facil y rapido, procurando, en los casos de inclusién en paginas de intranet o Inter-
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3.3 RECEPCION DE QUEJAS

3.3.1

Y RECLAMACIONES

Canales de recepcion
de quejas y
reclamaciones

net, ubicar el Reglamento en un lugar destacado, con una ruta de acceso claray un
numero de pasos o pantallas intermedias necesarios para alcanzarlo reducido, y
verificando de forma periddica el mantenimiento de los citados términos de accesi-
bilidad.

Por otro lado, debe tenerse en cuenta que la puesta a disposicion del Reglamento en las
paginas de Internet no exime a las entidades de ofrecer la informacién precisa a sus clien-
tes por cualquier otro medio (por ejemplo, verbal, a través de folletos, prospectos, docu-
mentos contractuales, etc.) y, en particular, sobre el modo de presentar las quejas y recla-
maciones, los plazos y la tramitacién general de estas.

El articulo 11 de la Orden 734/2004 establece que la presentacion de las quejas y recla-
maciones podra efectuarse en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o
telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresion y conservacién de los do-
cumentos. En todo caso, las entidades deben habilitar una direccién de correo electronico
para la presentacién de reclamaciones por parte de sus clientes.

No obstante, como consecuencia del desarrollo tecnolégico de los ultimos afios, muchas
entidades han habilitado canales adicionales de comunicacion con los clientes (sitios
web, teléfono, redes sociales), lo que ha de valorarse muy positivamente. Sin embargo, en
ausencia de la necesaria y suficiente informacion, los clientes pueden tener dudas sobre
si tales canales realmente operan como vias para la presentacion oficial de quejas y recla-
maciones con sujecion a la Orden, y, en consecuencia, puede entorpecerse o retrasarse
la presentacién y tramitacion de las reclamaciones.

Por ello, en los casos en que la habilitacion de dichos canales tenga el propdsito exclusivo
de incrementar la calidad del servicio y no el servir de conducto para la presentacion y
consiguiente registro de quejas y reclamaciones, la entidad debera informar claramente
de tal circunstancia a los clientes que los utilicen, indicandoles las vias disponibles para
presentar sus quejas o reclamaciones.

Alternativamente, si estos canales se han habilitado como medios para la recepcion de
quejas y reclamaciones, la entidad debera respetar los tramites previstos en la Orden
734/2004 vy, en especial, el traslado de dicha reclamacién o queja al SAC en el caso de las
resoluciones desfavorables no emitidas por este.

En cualquier caso, con independencia del canal elegido, la entidad debe asegurar que se
dé acuse de recibo de la queja o reclamacién por escrito al usuario, en papel o en cual-
quier otro soporte duradero, entendido este ultimo como todo instrumento que permita al
cliente almacenar la informacion dirigida personalmente a él, de modo que pueda recupe-
rarla facilmente durante un periodo de tiempo adecuado para los fines para los que la in-
formacion esta destinada y que posibilite la reproduccion sin cambios de la informacion
almacenada, permitiendo asi dejar constancia de la fecha en que tal presentacién tuvo
lugar y de su traslado, en su caso, al SAC.

Asimismo, es recomendable que las entidades tengan a disposicion de sus clientes, en
soporte papel y electrénico, formularios predispuestos para la presentacion de quejas o
reclamaciones ante el SAC, cuyo disefo requiera la informacién minima exigida por la
Orden 734/2004. Ello, sin embargo, no debe suponer obstaculo alguno para que se admi-
tan las quejas o reclamaciones que reunan los requisitos exigidos normativamente, en
cualquier otro formato.
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3.3.2 Control y registro

3.4

3.4.1

RESOLUCION DE QUEJAS
Y RECLAMACIONES

Instancias de resolucion

Debe sefnalarse, finalmente, que en ningun caso resulta admisible el establecimiento de
canales alternativos de recepcion de quejas y reclamaciones por las entidades que en la
practica se configuren como vias paralelas a la intervencion del SAC establecida en la Orden
734/2004, que no den cumplimiento a las obligaciones de traslado al SAC de las quejas y
reclamaciones que no hubiesen sido resueltas a favor del cliente, y que representen un obs-
taculo anadido para el acceso al sistema oficialmente fijado para la resolucion de controver-
sias, lo que, sin duda, supondria un claro desincentivo para continuar con la reclamacion.
En todos estos casos, las entidades deberian estar en condiciones de asegurar no solo que,
en caso de resolucion contraria al cliente, la reclamacion o queja es trasladada al SAC, sino
también que este dispone de informacion suficiente sobre el volumen y caracteristicas de
las reclamaciones presentadas por estas vias.

La pluralidad de origenes y formatos de presentacion de quejas y reclamaciones exige
que las entidades, especialmente aquellas de mayor complejidad y tamafo, establezcan
controles para asegurar que dichas quejas y reclamaciones no solo se registran adecua-
damente, sino que se trasladan, cuando proceda y dentro de los plazos que la entidad
establezca al efecto, a la unidad encargada de su resolucioén y que se resuelvan dentro del
plazo méaximo fijado normativamente.

En esta linea, un registro centralizado de reclamaciones y quejas recibidas permitira una
gestion integral de ellas, unificar el tratamiento de las reclamaciones recibidas por cual-
quier via 'y permitir que el SAC conozca todas las reclamaciones tramitadas por la entidad,
incluso las resueltas, en su caso, directamente en las oficinas. De este modo, el SAC es-
tara en disposiciéon éptima de conocer la problematica acontecida en la relacion con los
clientes y elevar las consiguientes conclusiones a la direccién de la entidad, incorporando
todas las reclamaciones en el computo del preceptivo informe anual.

En resumen, se considera recomendable que las entidades aprueben politicas que con-
templen las distintas formas o soportes habilitados para que sus clientes puedan presentar
quejas y reclamaciones, asi como las instancias fijadas para recibirlas, el procedimiento
establecido para registrarlas, los plazos definidos internamente para trasladarlas a la ins-
tancia competente para su resolucién y los controles para asegurar el buen funcionamien-
to de los procedimientos, evitando incidencias tales como extravios, faltas o retrasos en
el traslado a la unidad encargada de su resolucion.

Cuando la entidad, por razones estratégicas relacionadas con la descentralizacién de la
funcidon de gestidon de quejas y reclamaciones, tuviera establecidas diferentes instancias
de resolucion de estas, se considera necesario que se definan claramente los umbrales y
materias de competencia de cada una de ellas, asi como los criterios de resolucion, con
el objeto de que se apliquen de forma uniforme y predeterminada en la organizacion.

No obstante, tal descentralizacion en ningun caso puede acarrear el incumplimiento de la
obligacién de remitir al SAC aquellas reclamaciones resueltas de forma desfavorable para
el cliente, como tampoco puede suponer la pérdida por parte del SAC de la visién de
conjunto del funcionamiento de la gestidn global de las reclamaciones en la entidad.

Especificamente, al ser las oficinas comerciales la forma mas directa y de mas facil acce-
so para los clientes, las entidades deberian establecer un procedimiento que determine
las facultades de estas en la resolucion directa de quejas y reclamaciones, incluyendo en
dicho procedimiento el traslado al SAC de la informacion relacionada con las quejas y
reclamaciones tratadas, incluidas las resueltas por la propia sucursal.

BANCO DE EsPANA 18 LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE DE LAS ENTIDADES SUPERVISADAS POR EL BANCO DE ESPANA



3.4.2 Criterios y plazos

4

4.1

de resolucién

Lineas
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de seguimiento
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reclamaciones

LINEAS DE COMUNICACION
Y PARTICIPACION EN
COMITES O GRUPOS

Las entidades deberian contar con un procedimiento de aplicacion de criterios uniformes
y predeterminados para la resoluciéon de reclamaciones que documente tales criterios,
establezca el modo en que se divulgan y defina una periodicidad en su revisién y actuali-
zacion que permita controlar ordenadamente posibles cambios normativos o su evolu-
cion.

Asimismo, las entidades deberian recabar y analizar todos los datos e informacion rele-
vantes sobre las quejas y reclamaciones y utilizar un lenguaje sencillo y claramente com-
prensible en sus comunicaciones con los clientes. En el caso de tomar una decisién que
no satisfaga plenamente las pretensiones del cliente, se recuerda la necesidad de que las
entidades ofrezcan una motivacion exhaustiva de su posicién en relacién con la queja o
reclamacion, asi como de que informen sobre la posibilidad de acudir indistintamente ante
los servicios de reclamaciones del Banco de Espafa, la Comision Nacional del Mercado
de Valores o la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

Por otro lado, con el objeto de asegurar el cumplimento del plazo maximo de dos meses
legalmente establecido para la resolucion de quejas y reclamaciones, las entidades debe-
rian definir con claridad plazos internos para la realizacion de los diferentes tramites de
gestioén y, en particular, los plazos maximos de traslado al SAC de la informacion solicitada
por este a otras unidades, asi como establecer mecanismos que permitan el seguimiento
del efectivo cumplimiento de dichos plazos internos y, desde luego, el control de la anti-
guedad de las reclamaciones.

Finalmente, se recuerda que un buen funcionamiento del SAC implica un adecuado segui-
miento de las reclamaciones presentadas por sus clientes ante el Banco de Espana y, sin
perjuicio del caracter no vinculante de las resoluciones de reclamaciones emitidas por los
supervisores, establecer un procedimiento de valoracion con el objeto de, en su caso,
incorporar los criterios de buenas practicas recogidos en la Memoria de Reclamaciones
que redunde en la reduccién del nimero de reclamaciones presentadas ante el Banco de
Espafa que finalmente se resuelven con informe favorable al reclamante.

Como se ha indicado en el apartado 2.1.1 de este documento, se considera que el
SAC también ha de desarrollar una funcion de control que lleva asociada tanto la labor
de dar cuenta de su actividad al érgano de administracion (en su funcién supervisora)
como la funcién de analizar de forma continua los datos sobre la gestiéon de quejas y
reclamaciones con objeto de identificar y abordar los problemas recurrentes o sistémi-
cos.

Como consecuencia de lo anterior, se considera que deben existir lineas de comunicacion
claras y directas entre el titular del SAC y otras funciones de control, asi como entre aquel
y el érgano de administracién, que deben plasmarse a través de mecanismos de informa-
cidn de caracter tanto regular (por ejemplo, informes periédicos) como ocasional, cuando
las circunstancias lo requieran, para transmitir alertas, inquietudes, etc.

Especial relevancia reviste el hecho de que el titular del SAC participe, con plena
independencia, en los comités encargados de la aprobacién de nuevos productos o
de cambios significativos en los ya existentes —bien de forma directa o incorporan-
do en el proceso de aprobacion la éptica y experiencia del SAC—, lo que redundaria
en beneficio del disefio de los productos, la mitigacion de sus riesgos, su compren-
sibilidad, la definicién de su publico objetivo y, en definitiva, el modo en que se de-
bieran comercializar. Concretamente, es recomendable que se contemple en este
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proceso el numero y tipo de quejas y reclamaciones que un nuevo producto pudiera
generar.

Segun dispone el articulo 17 de la Orden, los SAC deben presentar ante el consejo de
administracion, dentro del primer trimestre del afio, un informe sobre el desarrollo de su
funcion durante el ejercicio precedente. La Orden regula el contenido minimo de dicho
informe, que debe incluir, entre otros detalles, resimenes estadisticos de las reclamacio-
nes presentadas y de las decisiones dictadas, los criterios generales contenidos en las
referidas decisiones, y las recomendaciones o sugerencias derivadas de su actuacion.

En el caso de que varias entidades del grupo tengan un SAC comun, es preciso que al
menos el informe anual contenga la informaciéon minima referida a cada una de las entida-
des individuales, asi como que dicha informacién se someta a la aprobacion de sus res-
pectivos 6rganos de administracion.

El informe deberia ser puesto a disposicién del érgano de administraciéon con antelacion
suficiente a la fecha prevista para su aprobacién, de modo que pueda ser debidamente
analizado. En esta linea, se considera que ponerlo a disposicion el mismo dia en que se
somete a su aprobacion puede comprometer la efectividad de la fiscalizacién de la activi-
dad del SAC por parte del citado érgano.

Cabe sefalar, en todo caso, que, mas alla de las obligaciones minimas que confiere la
Orden 734/2004 al informe anual, este se constituye como elemento central de la dacién
de cuentas de la funcion de gestidn de reclamaciones al consejo de administracion, por lo
que, en el supuesto de que las oficinas u otras instancias de la entidad participen en la
resolucion de reclamaciones, en el marco de la Orden 734/2004 o fuera de ella, la informa-
cién sobre el volumen y el modo en que se resuelven también deberia formar parte de
dicho informe anual.

Finalmente, se recuerda la necesidad de realizar un seguimiento del grado de im-
plementacién de las recomendaciones realizadas por el SAC en informes anuales
previos, con el objeto de evaluar la efectividad de las medidas sugeridas en dichos
informes.

Ademas del referido informe anual, resulta deseable que las entidades, al menos las de
mayor tamano y complejidad, establezcan procedimientos de informacion del SAC al 6r-
gano de administracion mas frecuentes, variados y completos, que incluyan, por ejemplo,
informacion sobre el nimero de resoluciones del Banco de Espaifa desfavorables a la
entidad sobre las que se ha tomado la decision de no rectificar y los criterios que susten-
taron tal decision.

El SAC, como cualquier otro servicio de la entidad, debe ser objeto de revisién indepen-
diente, quedando incluido dentro del ambito de revisidn de la funcién de auditoria interna
no solo el adecuado registro, traslado y tramitacién de las reclamaciones, sino también la
completa actividad y funcion del SAC.

En linea con la funcion de control del SAC y con lo establecido en la Directriz 5 de la Guia
del Joint Committee de las autoridades supervisoras europeas sobre la gestion de quejas
y reclamaciones para los sectores de valores y bancario, se considera que el SAC debe
analizar de forma continua los datos sobre la gestion de quejas y reclamaciones para
identificar y abordar los problemas recurrentes o sistémicos y los posibles riesgos juridi-
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5 Conclusiones

cos y operacionales con el objetivo inicial de identificar aquellas causas originarias que
sean comunes a determinados tipos de ellas.

El ambito al que debe extenderse el proceso de evaluacién de quejas y reclamaciones
deberia contemplar todas las reclamaciones tramitadas en el seno de la entidad, indepen-
dientemente de la unidad que las haya resuelto.

Por otro lado, también resulta conveniente que, como resultado del andlisis, no solo se
corrijan los procedimientos de la entidad directamente afectados para que no se vuelvan
a producir, sino que se indague acerca de si tales causas originarias podrian afectar a su
vez a otros procesos o productos, incluidos aquellos para los que no se hayan recibido
quejas o reclamaciones directas.

En el caso de que varias entidades del grupo tengan un SAC comun, se considera preciso
que estos mecanismos de seguimiento y control estén definidos para cada una de las
entidades adscritas al SAC.

Asumida la relevancia del adecuado funcionamiento de los SAC de las entidades supervi-
sadas, los criterios expuestos previamente han sido —y contindan siendo— utilizados
para valorar no solo el desempefio de la funcién de tramitacion de reclamaciones y quejas
recibidas en la propia entidad de sus clientes, que sin duda es la mas evidente e inmedia-
ta que desempefian aquellos, sino también el de aquella funcién de control, mucho mas
estratégica, relacionada con su rol de elemento conocedor de las fuentes de insatisfac-
cién de la clientela, a quien incumbe también el andlisis de los patrones y tendencias que
las rigen, para elevar las conclusiones, y subsecuentes propuestas, al 6rgano de adminis-
tracion de la entidad.

Dicho andlisis, atendiendo al tamafo y complejidad de las entidades, ha constituido un
elemento informador para el establecimiento de las prioridades supervisoras del DCMR,
orientadas, en ultima instancia, a lograr que las entidades redoblaran sus esfuerzos —a lo
largo de 2015 y 2016 — para mejorar la eficiencia de los repetidos servicios, de modo que
no solo realicen adecuadamente la funcién de tramitar y resolver las reclamaciones y que-
jas recibidas de su clientela, sino que constituyan en la practica, gracias a la importantisi-
ma fuente de informacioén relevante que gestionan, un mecanismo de alerta tempranay un
dispositivo de deteccién anticipada de problemas derivados de la comercializacién de
productos o servicios y/o de la relacion de las entidades con sus clientes, que necesaria-
mente debiera ser tomado en consideracién por la entidad para seleccionar y adoptar las
medidas precisas que permitan la correccion de tales problemas o su evitacién antes de
que aparezcan.
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