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1 PRESENTACION






1.1 Contenido
del Informe

1.2 Resumen de la
actividad desarrollada
en el trimestre

1 Presentacion

El presente Informe recoge un resumen de la actividad desarrollada por el Servicio de Recla-

maciones en la resolucion de reclamaciones y quejas, asi como en la atencion de las consul-

tas que se reciben procedentes de los usuarios de servicios financieros, durante el cuarto tri-

mestre del ano 2008.

Su estructura es la siguiente:

— En primer lugar, se analizan las reclamaciones y quejas presentadas por los recla-

mantes, las entidades a las que se dio traslado de reclamaciones y quejas en soli-
citud de alegaciones y los expedientes de reclamacion resueltos por el Servicio de
Reclamaciones.

A continuacién, se muestran las consultas atendidas por el Servicio de Reclama-
ciones.

Se incluyen 21 gréficos y 15 cuadros, en los que se exponen la evolucion de las
reclamaciones y su clasificacion por materias y entidades reclamadas, asi como la
tipologia basica de las consultas atendidas.

En tercer lugar, se ofrece un compendio de algunos de los criterios adoptados por
el Servicio.

Posteriormente, se sefialan las entidades que, pese a no estar sometidas a la su-
pervision del Banco de Espafia, han sido objeto de reclamacion o consulta ante
este Servicio de Reclamaciones.

El Informe concluye con un apéndice, que contiene informacidn general de interés
sobre el Servicio de Reclamaciones.

Durante el cuarto trimestre del ano 2008 se recibieron 12.618 nuevos casos de reclamacion, que-

ja o consulta, lo que supone un fuerte aumento (del 36,2%) con respecto al trimestre anterior.

El gréfico 1.1 muestra las cifras mas representativas de la actividad desarrollada en el trimes-

tre analizado.

Las conclusiones mas relevantes que podemos obtener de este trimestre son las siguientes:

1

Fuerte aumento en el numero de casos planteados ante el Servicio de Reclama-
ciones. Este incremento refleja, al menos en parte, la actual situacion econémico-
financiera, un contexto de crisis en el que se producen mas dudas entre los
usuarios de servicios financieros. El mayor aumento de actividad se produjo en
las consultas telefonicas recibidas y resueltas durante el trimestre (un 39,8 % mas
que en el trimestre anterior). El nimero de consultas escritas, presentadas prin-
cipalmente por via telematica, experimentd un aumento del 37,5% en relacion
con el trimestre anterior. También las reclamaciones y quejas presentadas ante el
Servicio de Reclamaciones experimentaron un fuerte incremento (del 23% en
relacion con el trimestre anterior).
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ACTIVIDAD DESARROLLADA EN EL CUARTO TRIMESTRE DE 2008

Total nuevos casos Total casos
presentados resueltos
Consultas
Consultas telefénicas
telefonicas resueltas
recibidas
Reclamaciones Reclamaciones
presentadas resueltas
Consultas Consultas
escritas escritas
presentadas resueltas

FUENTE: Banco de Espana.

El importante incremento tanto en las consultas como en las reclamaciones pre-
sentadas ante el Servicio motivd que, si bien se pudo atender la practica totalidad
de las consultas presentadas, no fuera posible hacer lo mismo con las reclama-
ciones. Como consecuencia, en este trimestre, a diferencia de lo sucedido en los
dos trimestres anteriores, se resolvieron menos reclamaciones que las que fueron
presentadas.

2 Las entidades que absorbieron el mayor nimero de reclamaciones fueron los
bancos (52,8% del total) y las cajas de ahorros (34%). Destaco el incremento
experimentado por las reclamaciones presentadas contra las sucursales en Es-
pafia de entidades de crédito extranjeras y contra los establecimientos financie-
ros de crédito.

3 Sise consideran las diez entidades a las que el Servicio de Reclamaciones trasladd
mas reclamaciones de sus clientes durante el cuarto trimestre de 2008, las entida-
des mas reclamadas respecto de su actividad financiera fueron Citibank Espana,
SA, Banco Cetelem, SA, y Open Bank Santander Consumer, SA. Por el contrario, la
entidad menos reclamada en relacion con su actividad financiera —como en los tres
Ultimos trimestres— fue Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona (La Caixa).

4 Los principales motivos de reclamacion fueron, como en el trimestre anterior, in-
cidencias relacionadas con préstamos y créditos (27,5%), con cuentas de ahorro
y corriente y depdsitos a plazo (25,2%) y con el uso de tarjetas de crédito y débi-
10 (16,8%). Algunas de las cuestiones mas reclamadas fueron las siguientes:

a) La disconformidad de los reclamantes con las condiciones aplicadas en las
liquidaciones de préstamos y créditos, especialmente cuando se encontra-
ban en situacion de morosidad. Los principales motivos de discrepancia fue-
ron el nuevo tipo de interés aplicado tras la revision del indice de referencia,
el adeudo de comisiones y gastos producidos por retrasos en el pago de las
cuotas, las condiciones aplicadas en las operaciones de cancelacion, nova-
cién o subrogacion de préstamos hipotecarios (en especial, por las comisio-
nes aplicadas por estos conceptos) y la negativa de las entidades a conce-
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der préstamos y/o créditos o a refinanciar deudas vencidas. También se
resolvieron numerosas reclamaciones en las que se constataron diversas de-
ficiencias en la formalizacion de operaciones de crédito al consumo.

b) Las discrepancias de los reclamantes con las liquidaciones de los depdsitos
estructurados (por la falta de rentabilidad o por la aplicacion de penaliza-
ciones en caso de solicitar su cancelacion anticipada). También se resolvieron
diversas reclamaciones relacionadas con la gestion y la administracion de
los depdsitos a la vista (cargo de comisiones y gastos, apuntes no recono-
cidos por los reclamantes, disposiciones de fondos por parte de alguno/s de
los cotitulares y/o autorizado/s, solicitudes de baja de la condicién de cotitu-
lares no atendidas por la entidad reclamada, compensaciones de saldos no
autorizadas por los reclamantes, falta de entrega de regalos promocionales,
etc.). Asimismo, fueron objeto de reclamacion las solicitudes de informacion
y de disposicion de fondos efectuadas por los herederos de un titular falleci-
do de un depdsito y los problemas derivados de la valoracion de las opera-
ciones efectuadas a través de banca por Internet y banca telefénica.

c) Las incidencias referentes al uso fraudulento de tarjetas de crédito y débito
(como consecuencia de la pérdida, sustraccion o, incluso, clonacién —co-
pia— de las tarjetas). En este trimestre también adquirieron importancia las
discrepancias con las liquidaciones de las tarjetas, especialmente en los ca-
s0s en que se habia incumplido el compromiso de pago aplazado de la deu-
da o existian retrasos en los pagos y se adeudaron gastos y comisiones por
razon del impago. Asimismo, se resolvieron diversas cuestiones derivadas de
la concesién del denominado «crédito cash» (modalidad de crédito al consu-
mo en que el importe del limite de una tarjeta de crédito es abonado, en
efectivo, en una cuenta designada por el acreditado).

d) Los problemas resultantes del impago de deudas por los clientes de las en-
tidades de crédito, y las consecuencias derivadas de esta situacion: cesion
de créditos a sociedades de recobro, inclusion de los reclamantes en regis-
tros de morosidad, ofrecimiento a la entidad del bien hipotecado para hacer
frente a la deuda hipotecaria’, etc.

5 En términos medios, las entidades en su conjunto optaron por allanarse a las
pretensiones de sus clientes en el 25,8% de las reclamaciones de las que se les
dio traslado. Los grupos de entidades que mas se allanaron a las pretensiones de
sus clientes fueron los establecimientos financieros de crédito (38,3%), los ban-
cos (35,2%) y, a mas distancia, las sucursales en Espafia de bancos extranjeros
(20,7%). En este trimestre, entre las entidades con mas de diez allanamientos,
destacan Citibank Espana, SA, Open Bank Santander Consumer, SA, Banco Ce-
telem, SA, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA, Banco Santander, SA, Banco
Espafiol de Crédito, SA, y Caja de Ahorros y M P de Madrid.

6 Durante el cuarto trimestre de 2008, las entidades acreditaron documentalmente

haber restituido a sus clientes, como consecuencia de allanamientos y rectifica-
ciones de sus actuaciones, un total de 591.474,93 euros.

1. En el apartado «4.2 Dacion en pago» de este Informe se recoge el criterio del Servicio de Reclamaciones respecto de
esta cuestion.
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2 RECLAMACIONES Y QUEJAS






2.1 Reclamaciones
Yy quejas presentadas

2.2 Entidades

a las que el Servicio

de Reclamaciones solicito
informacion para tramitar
las reclamaciones

2 Reclamaciones y quejas

Durante el cuarto trimestre de 2008 se recibieron 2.238 escritos de reclamacion y queja en el
Servicio de Reclamaciones [un 53,5% mas que en el mismo trimestre de 2007 y un 23% mas
que en el trimestre anterior (véase grafico 2.1)]. Estas nuevas reclamaciones, a la fecha de
emision del presente Informe, afectaban a 2.284 entidades’.

Como viene siendo habitual, las reclamaciones se dirigieron fundamentalmente contra bancos
y cajas de ahorros (52,8% y 34% del total analizado, respectivamente). Las reclamaciones di-
rigidas contra el resto de entidades financieras, de acuerdo con su menor peso especifico en
nuestro sistema financiero, fueron menos numerosas. No obstante, destacaron las reclamacio-
nes presentadas contra las sucursales en Espafia de entidades de crédito extranjeras (con un
aumento del 27,8% respecto del trimestre anterior) y las presentadas contra los establecimien-
tos financieros de crédito [un 28,7% mas que en el trimestre anterior (véase cuadro 2.1)].

El gréfico 2.2 muestra el fuerte incremento de las reclamaciones y quejas recibidas de los
usuarios de servicios financieros ofrecidos por los bancos y las cajas de ahorros durante todo
el ano 2008. Especialmente acentuado fue el incremento de reclamaciones recibidas en el
dltimo trimestre del afo, periodo en el que el nimero de reclamaciones y quejas recibidas fue
el mayor de los 21 afos de vida del Servicio de Reclamaciones.

Una vez abierto un expediente de reclamacion dirigido contra una o varias entidades (tras
verificar el cumplimiento del requisito de reclamacion previa ante el servicio de atencion al
cliente o defensor del cliente de la/s entidad/es contra la/s que se reclame y comprobar que
el reclamante aport6 toda la documentacion acreditativa de los hechos reclamados), este
Servicio de Reclamaciones remite a la/s entidad/es una copia de la reclamacion y de los do-

EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS RECLAMACIONES PRESENTADAS GRAFICO 2.1
EN EL SERVICIO DE RECLAMACIONES
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FUENTE: Banco de Espafia.

1. Cada escrito de reclamacion o queja recibido en el Servicio de Reclamaciones puede ir dirigido contra una o mas
entidades y, en algunos casos, aunque el reclamante dirija su reclamacion contra una Unica entidad, tras el andlisis de
su escrito, el Servicio puede considerar necesario conocer las alegaciones de otra/s entidad/es respecto de los hechos
reclamados, por encontrarse también implicada/s en la reclamacion de que se trate. Esto determina que el nimero de
entidades contra las que figura abierta una reclamacion sea necesariamente igual o superior al nimero de reclamaciones
recibidas.
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NATURALEZA DE LAS ENTIDADES CONTRA LAS QUE SE DIRIGEN LAS RECLAMACIONES PRESENTADAS (a) CUADRO 2.1

IV TR 2008 Il TR 2008
ENTIDAD RECLAMACIONES Y QUEJAS ~ RECLAMACIONES Y QUEJAS VAR'(/;)C)'ON
N.° % N %

Bancos 1.206 52,8 1.001 54,1 17,0
Cajas de ahorros 777 34,0 617 33,4 20,6
Cooperativas de crédito 77 3,4 59 3,2 23,4
Sucursales en Espana de entidades de crédito extranjeras 79 30 57 3,1 27,8
Total entidades de depésito 2.139 93,7 1.734 93,8 18,9
Establecimientos financieros de crédito 94 4.1 67 3,6 28,7
Total entidades financieras 2.233 97,8 1.801 97,4 19,3
Establecimientos de cambio de moneda 9 0,4 1 0,1 88,9
Sociedades de tasacion 9 0,4 7 0,4 22,2
Entidades supervisadas por el Banco de Espafa 2.251 98,6 1.809 97,8 19,6
Entidades no supervisadas por el Banco de Espafia 33 1,4 40 2,2 -21,2
TOTAL ENTIDADES 2.284 100,0 1.849 100,0 19,0

FUENTE: Banco de Espafia.

a. Datos provisionales. EI nimero de entidades que aparece en el cuadro puede variar ligeramente si, como consecuencia del andlisis de

la reclamacion, el Servicio de Reclamaciones considerase que existen otras entidades implicadas en la reclamacion, a pesar de que contra

ellas el reclamante no dirigiera inicialmente su reclamacion.

NATURALEZA DE LAS ENTIDADES CONTRA LAS QUE SE DIRIGEN GRAFICO 2.2

LAS RECLAMACIONES PRESENTADAS
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FUENTE: Banco de Espafia.

cumentos aportados por el reclamante, para que en el plazo de 15 dias habiles presente/n las
alegaciones y documentacion que considere/n conveniente en defensa de sus intereses.

Durante el cuarto trimestre de 2008 se trasladaron 795 expedientes de reclamacion en solici-
tud de alegaciones a 819 entidades. Como refleja el cuadro 2.2, el 54% de estas entidades
fueron bancos, el 35,5% cajas de ahorros, el 3,9% cooperativas de crédito, el 3,1% estable-
cimientos financieros de crédito y el 2,3% sucursales en Espafia de entidades de crédito ex-
tranjeras. Durante el Ultimo trimestre del afo se produjo una disminucion en el nimero de re-
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ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES CUADRO 2.2

Resumen para todas las entidades

NATURALEZA DE LA ENTIDAD i e VAR;{;:):'ON
N.° % N.° %
Bancos 442 54,0 748 54,1 -40,9
Cajas de ahorros 291 B8S) 461 33,4 -36,9
Cooperativas de crédito 32 3,9 52 3,8 -38,5
Establecimientos financieros de crédito 25 3,1 62 4,5 -59,7
Sucursales en Espana de entidades de crédito extranjeras 19 2,3 50 3,6 -62,0
Resto de entidades 10 1,2 9 0,7 11,1
Total 819 100,0 1.382 100,0 -40,7

FUENTE: Banco de Espana.

clamaciones trasladadas a las entidad (40,7 % respecto del trimestre anterior). Esta disminucion
tuvo su origen en el fuerte incremento de las nuevas reclamaciones presentadas y en la nu-
merosa documentacion que acompanaban, lo que ralentizé notablemente el analisis realizado
previamente a admitir a tramite cada reclamacion.

Los cuadros 2.3 a 2.8 detallan todas las entidades a las que se dio traslado (en solicitud de
alegaciones) de reclamaciones durante el trimestre analizado (con independencia de la fecha
de presentacion de la reclamacion ante el Servicio de Reclamaciones). La Ultima columna de
estos cuadros hace referencia al porcentaje que las reclamaciones que se tramitaron en el
Servicio de Reclamaciones representan sobre el total de las tramitadas por los servicios de
atencion al cliente y defensores del cliente de las distintas entidades (con excepcion de aque-
llas que no facilitaron dichos datos a este Servicio de Reclamaciones a la fecha de elaboracion
de este Informe).

A continuacion se efectia un andlisis de las entidades, en funcion de los datos recogidos en
los cuadros anteriores y de su distinta naturaleza y tamafio. Distinguiremos entre:

Entidades a las que se dio traslado de mas reclamaciones durante el trimestre.

Bancos de tamafno grande y mediano, y los que operan —fundamentalmente—
por Internet.

Cajas de ahorros grandes y pequenas.

Cooperativas de crédito.

Establecimientos financieros de crédito.

Sucursales en Espana de entidades de crédito extranjeras.

Para cada uno de estos grupos se representa la denominada «ratio de reclamaciones trasla-
dadas respecto del volumen medio de negocio», es decir:

2. Los datos relativos a las reclamaciones tramitadas por los servicios de atencion al cliente y defensores del cliente han
sido aportados por las propias entidades.
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ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES CUADRO 2.3

Bancos

) % SOBRE
ENTIDAD IV TR 2008 Il TR 2008 VARIACION (%) PRESENTADAS
AL SAC/DC
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 81 105 -22,9 19,1
Banco Santander, SA 74 129 -42,6 8,3
Banco Espanol de Crédito, SA 58 83 -36,1 ND
Citibank Espafa, SA 47 67 -29,9 ND
Banco Cetelem, SA 41 56 -26,8 ND
Barclays Bank, SA 29 34 -14,7 2,7
Open Bank Santander Consumer, SA 24 59 -59,3 ND
Banco Popular Espanol, SA 14 31 -54,8 1,5
Bankinter, SA 14 44 —68,2 ND
Banco de Sabadell, SA 10 24 -58,3 1,1
Banco Pastor, SA 7 13 —-46,2 2,2
Santander Consumer Finance, SA 7 14 -50,0 33
Deutsche Bank, SAE 6 15 —60,0 ND
Banco de Valencia, SA 5 7 -28,6 ND
Banco Gallego, SA 5 4 25,0 6,8
Banco de Castilla, SA 4 5 -20,0 5,6
Banco Guipuzcoano, SA 4 3 33,3 3,2
Banco Caixa Geral, SA 3 5 —-40,0 3.2
Banco de Andalucia, SA 3 6 -50,0 1,7
Banco de Galicia, SA 3 5 —-40,0 3.2
Uno-e Bank, SA 3 15 -80,0 15,8
Banca March, SA 1 7 -85,7 1,1
Banco de Finanzas e Inversiones 1 1 0,0 8,3
Banco Halifax Hispania, SA 1 0 - ND
General Electric Capital Bank, SA 1 1 0,0 ND
Popular Banca Privada, SA 1 0 - 7,7
Banca Pueyo, SA 0 1 -100,0 0,0
Banco Banif, SA 0 2 -100,0 ND
Banco de Crédito Balear, SA 0 1 -100,0 0,0
Banco de Crédito Local de Espana, SA 0 1 -100,0 ND
Banco de Vasconia, SA 0 1 -100,0 0,0
Banco Finantia Sofinloc, SA 0 1 -100,0 0,0
Banco Inversis, SA 0 1 -100,0 ND
Banco Popular Hipotecario, SA 0 1 -100,0 0,0
Banco Popular-e, SA 0 1 -100,0 0,0
Bankoa, SA 0 1 -100,0 ND
BNP Paribas Espafna, SA 0 1 -100,0 ND
Deutsche Bank Credit, SA 0 1 -100,0 ND
Dexia Sabadell Banco Local, SA 0 1 -100,0 0,0
Finanzia Banco de Crédito, SA 0 1 -100,0 ND
Total 442 748 -40,9 ND

FUENTE: Banco de Espana.
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ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES CUADRO 2.4

Cajas de ahorros

) % SOBRE
ENTIDAD IV TR 2008 Il TR 2008 VARIACION (%) PRESENTADAS
AL SAC/DC
Caja de Ahorros y M P de Madrid 51 71 -28,2 2,0
Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona 27 42 —35,7 ND
C A de Valencia, Castelléon y Alicante (Bancaja) 24 41 -41,5 40,0
C Ay M P de Zaragoza, Aragon y Rioja (Ibercaja) 20 29 -31,0 4,4
Caixa d’Estalvis de Catalunya 18 20 -10,0 4.5
Caja Espafa de Inversiones, CAy M P 14 15 6,7 2,5
Caja de Ahorros de Galicia 13 20 -35,0 2,1
Caja de Ahorros del Mediterraneo 12 26 -53,8 ND
Caja de Ahorros y M P de Cdrdoba (Caja Sur) 12 14 -14,3 4,2
M Py C A San Fernando de Huelva, Jerez y Sevilla (Cajasol) 10 27 -63,0 ND
Bilbao Bizkaia Kutxa 9 13 -30,8 ND
Caja General de Ahorros de Canarias 8 7 14,3 6,3
M Py C A de Ronda, Cadiz, Almeria, Mélaga y Antequera (Unicaja) 8 18 -55,6 1,1
Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha 6 13 -53,8 2,6
Caja de Ahorros de Salamanca y Soria (Caja Duero) 6 7 -14,3 3,8
Caja Insular de Ahorros de Canarias 5 13 -61,5 2,2
Caja Ahorros y M P de Gipuzkoa y San Sebastian 4 3 33,3 0,6
Caja de Ahorros de Asturias 4 13 —69,2 ND
Caja de Ahorros y M P de Navarra 4 3 33,8 1,8
Caixa d’Estalvis del Penedes 3 4 -25,0 0,5
Caja de Ahorros de Murcia 3 8 -62,5 2,2
Caja General de Ahorros de Granada 3 4 -25,0 ND
C Ay M P del Circulo Catdlico de Obreros de Burgos 2 8 -75,0 1,9
Caixa d’Estalvis de Sabadell 2 3 -33,3 2,0
Caixa d’Estalvis de Tarragona 2 2 0,0 ND
Caixa d’Estalvis de Terrassa 2 2 0,0 ND
Caixa d’Estalvis Laietana 2 3 -33,3 ND
Caja de Ahorros de la Inmaculada de Aragén 2 6 -66,7 1,4
Caja de Ahorros de Santander y Cantabria 2 2 0,0 0,8
Caja de Ahorros Municipal de Burgos 2 1 100,0 ND
Caja de Ahorros y M P de Avila 2 3 -33,3 ND
Caja de Ahorros y M P de las Baleares 2 1 100,0 ND
Caixanova, C A de Vigo, Ourense e Pontevedra 1 1 0,0 0,3
Caja de Ahorro Provincial de Guadalajara 1 1 0,0 4,2
Caja de Ahorros de La Rioja 1 0 - ND
Caja de Ahorros y M P de Extremadura 1 6 -83,3 0,6
Caja de Ahorros y M P de Ontinyent 1 0 - 12,5
Caja de Ahorros y M P de Segovia 1 8 -66,7 0,7
M P y Caja General de Ahorros de Badajoz 1 2 -50,0 2,0
Caixa d’Estalvis Comarcal de Manlleu 0 1 -100,0 ND
Caixa d’Estalvis de Manresa 0 2 -100,0 ND
Caja de Ahorros de Vitoria y Alava 0 2 -100,0 0,0
Caja Provincial de Ahorros de Jaén 0 1 -100,0 0,0
Total 291 461 -36,9 ND

FUENTE: Banco de Espanfa.
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ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES

Cooperativas de crédito

ENTIDAD IV TR 2008 Il TR 2008 VARIACION (%)
Cajamar Caja Rural, SCC 9 19 -52,6
Caja Rural del Mediterraneo, Ruralcaja, SCC 6 2 200,0
Caja Laboral Popular, Cooperativa de Crédito 4 8 -50,0
Caja Rural de Granada, SCC 2 2 0,0
Caja Rural del Sur, SCC 2 4 -50,0
Caixa Popular, Caixa Rural, SCCV 1 2 -50,0
Caixa Rural Galega, SCCLG 1 0 -
Caja de Arquitectos, SCC 1 1 0,0
Caja Rural Aragonesa y de los Pirineos, SCC 1 0 -
Caja Rural Central, SCC 1 2 -50,0
Caja Rural de Betxi, SCC 1 1 0,0
Caja Rural de Canarias, SCC 1 1 0,0
Caja Rural de Jaén, Barcelona y Madrid, SCC 1 1 0,0
Caja Rural de Teruel, SCC 1 0 -
Caja Campo, Caja Rural, SCC 0 1 -100,0
Caja Rural de Asturias, SCC 0 1 -100,0
Caja Rural de Extremadura, SCC 0 3 -100,0
Caja Rural de Navarra, SCC 0 2 -100,0
Caja Rural de Villar, CCV 0 1 -100,0
Ipar Kutxa Rural, SCC 0 1 -100,0
Total 32 52 -38,5

FUENTE: Banco de Espafa.

) Reclamaciones trasladadas
Ratio =

CUADRO 2.5

% SOBRE
PRESENTADAS
AL SAC/DC
5,5
2,8
ND
9,1
ND

ND

14,3
3,7
ND
ND
0,0
0,0
0,0
ND
0,0
ND

Volumen medio de negocio (en miles de millones de euros)

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, para cada entidad, como

numerador, el nimero de reclamaciones de las que se le dio traslado en el cuarto trimestre de

2008 (o en el tercero) y, como denominador, su volumen medio de negocio (calculado como

la semisuma de inversion crediticia y acreedores, en miles de millones de euros) a 30 de sep-

tiembre (o a 30 de junio) de 2008.

2.2.1 ENTIDADES A LAS QUE En primer lugar se analizan las 20 entidades® a las que se dio traslado de més expedientes de
SE DIO TRASLADO reclamacién durante el cuarto trimestre de 2008, que representan el 71,8% de todas las enti-
DE MAS RECLAMACIONES dades a las que se dio traslado de reclamaciones durante este trimestre.

a. Las veinte entidades El gréfico 2.3 compara el nimero de reclamaciones trasladadas en solicitud de alegaciones
a las que se dio traslado en este trimestre y en el tercer trimestre del afo.

de mas reclamaciones

3. Diez bancos y diez cajas de ahorros.
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ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES CUADRO 2.6

Establecimientos financieros de crédito

) % SOBRE
ENTIDAD IV TR 2008 Il TR 2008 VARIACION (%) PRESENTADAS
AL SAC/DC
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 7 15 -53,3 1,1
Citifin, EFC, SA 4 22 -81,8 ND
Finanmadrid, SA, EFC 3 1 200,0 8,8
Unidn de Créditos Inmobiliarios, EFC, SA 3 1 200,0 ND
Accordfin Espana, EFC, SA 2 0 - 9,5
Euro Crédito, EFC, SA 2 6 —66,7 ND
Finconsum, EFC, SA 2 4 -50,0 ND
Cofidis Hispania, EFC, SA 1 4 -75,0 ND
Pastor Servicios Financieros, EFC, SA 1 0 - 10,0
Celeris Servicios Financieros, SA, EFC 0 3 -100,0 ND
Cxg Crédito Familiar Corporacion Caixa Galicia, EFC, SA 0 4 -100,0 ND
Financiera Carrion, SA, EFC 0 1 -100,0 0,0
Santander Consumer, EFC, SA 0 1 -100,0 0,0
Total 25 62 -59,7 ND
FUENTE: Banco de Espafia.
ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES CUADRO 2.7
Sucursales en Espana de entidades de crédito extranjeras
) % SOBRE
ENTIDAD IV TR 2008 Il TR 2008 VARIACION (%) PRESENTADAS
AL SAC/DC
ING Direct NV, Sucursal en Espafa 8 23 —65,2 ND
MBNA Europe Bank Limited, Sucursal en Espafia 4 11 —63,6 4,5
Banque PSA Finance, Sucursal en Espana 2 8 -33,3 ND
Barclays Bank Plc., Sucursal en Espafna 2 4 -50,0 ND
Banco Sygma Hispania, Sucursal en Espafa 1 5 -80,0 71
Citibank International Plc., Sucursal en Espana 1 0 = ND
FCE Bank Plc., Sucursal en Espafia 1 0 - ND
ABN Amro Bank NV, Sucursal en Espafa 0 1 -100,0 ND
Banco Mais, SA (Espanha), Sucursal en Espafia 0 1 -100,0 ND
RCI Banque, SA, Sucursal en Espana 0 2 -100,0 ND
Total 19 50 -62,0 ND

FUENTE: Banco de Espana.

Para las 20 entidades analizadas se observa una notable disminucion en el nimero de recla-
maciones trasladadas respecto al trimestre anterior. Esta disminucion, como se explicé en el
apartado 2.2, no se debiod a una disminucion del nimero de reclamaciones presentadas con-
tra estas entidades, sino a una ralentizacion de la fase de andlisis de las reclamaciones (previa
a la solicitud de alegaciones), motivada por el fuerte incremento de consultas y reclamaciones
presentadas ante el Servicio de Reclamaciones.
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ENTIDADES A LAS QUE SE DIO TRASLADO DE RECLAMACIONES CUADRO 2.8

Resto de entidades

) % SOBRE
ENTIDAD IV TR 2008 Il TR 2008 VARIACION (%) PRESENTADAS
AL SAC/DC
Internacional de Transacciones y Servicios, SA (Intraser) 2 0 - ND
Change Center, SA 1 0 - ND
Eurovaloraciones, SA 1 0 - ND
Foreign Exchange Company de Espafia, SA 1 1 0,0 ND
Ibertasa, SA 1 0 - 100,0
Tasaciones de Bienes Mediterraneo, SA 1 0 - ND
Tasaciones Madrid, SA 1 0 - 25,0
Técnicos en Tasacion, SA (Tecnitasa) 1 1 0,0 ND
Valoraciones y Tasaciones Hipotecarias, SA 1 0 - ND
Alia Tasaciones, SA 0 1 -100,0 ND
Arco Valoraciones, SA 0 1 -100,0 ND
Giroexpress, SA 0 1 -100,0 ND
Servicios Vascos de Tasaciones 0 2 -100,0 ND
Tasaciones Inmobiliarias, SA (TINSA) 0 2 -100,0 0,0
Total 10 9 11,1 ND
FUENTE: Banco de Espana.
b. Las diez entidades El grafico 2.4 efectda un posicionamiento de las diez entidades a las que se trasladaron mas
a las que se dio traslado reclamaciones*, con el objeto de estimar el grado de satisfaccion de sus clientes o usuarios
de maés reclamaciones de servicios financieros® por ellas ofrecidos.

Para interpretar este grafico debe tenerse en cuenta que dicho grado de satisfaccion sera ma-
yor cuando se combine un volumen reducido de reclamaciones con una ratio también reducida,
es decir, cuanto mas cerca del origen de coordenadas se encuentre la entidad en cuestion.

Del andlisis del grafico 2.4 se desprende que:

— Como en el trimestre anterior, Citibank Espana, SA, Banco Cetelem, SA, y Open
Bank Santander Consumer, SA, fueron las entidades que presentaron las tres ra-
tios mas elevadas (28,4, 24,1 y 11,7, respectivamente).

— Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA, paso a ser la entidad a la que se dio traslado
de mas reclamaciones en solicitud de alegaciones en términos absolutos (81), si
bien mantuvo una ratio (0,4) similar a la del trimestre anterior y ligeramente inferior
a la mediana de este grupo (0,6).

— Banco Santander, SA, entidad a la que tradicionalmente se daba traslado de ma-
yor nimero de reclamaciones, paso a ser la segunda entidad por nimero absoluto
de traslados (74). En este trimestre su ratio (0,4) fue inferior a la del trimestre ante-
rior, situandose por debajo de la mediana.

4. Siete bancos vy tres cajas de ahorros. 5. Estimaciéon que se efectiia con independencia de la resolucion final que,
respecto de las reclamaciones trasladadas en solicitud de alegaciones, adopte este Servicio de Reclamaciones.
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RECLAMACIONES TRASLADADAS EN SOLICITUD DE ALEGACIONES GRAFICO 2.3

Las veinte entidades a las que se dio traslado de mas reclamaciones

Banco de Sabadell, SA

M Py C A San Fernando de Huelva, Jerez y Sevilla (Cajasol)
Caja de Ahorros y M P de Cérdoba (Caja Sur)
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Bankinter, SA
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CA yMP de Zaragoza, Aragén y Rioja (Ibercaja)
CA de Valencia, Castellén y Alicante (Bancaja)
Open Bank Santander Consumer, SA

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona
Barclays Bank, SA

Banco Cetelem, SA

Citibank Espana, SA
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FUENTE: Banco de Espana.
NUMERO Y RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS EN SOLICITUD GRAFICO 2.4
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FUENTE: Banco de Espana.

— Banco Espanfol de Crédito, SA (Banesto), tercera entidad con mayor nimero de
reclamaciones (53), tuvo una ratio (0,8), como en trimestres anteriores, superior a
la mediana del grupo.

— Entre las cajas de ahorros de mayor tamafio, Caja de Ahorros y Pensiones de Bar-
celona (La Caixa) continud siendo la que presentaba una ratio mejor (0,2), asi como
también un reducido ndmero de reclamaciones (27). Por su parte, Caja de Ahorros
y Monte de Piedad de Madrid (Caja Madrid) mostré igualmente una ratio (0,5) infe-
rior a la mediana del grupo.
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2.2.2 BANCOS

Bancos grandes

RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS GRAFICO 2.5
DE VOLUMEN MEDIO DE NEGOCIO
Bancos grandes
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E— RATIO IV TR 2008
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FUENTE: Banco de Espaia.
NUMERO Y RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS EN SOLICITUD GRAFICO 2.6
DE ALEGACIONES
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FUENTE: Banco de Espana.

Los graficos 2.5 y 2.6 analizan el grupo de bancos grandes (teniendo en cuenta Unicamente
aquellos bancos a los que en este trimestre se dio traslado de cinco 0 mas reclamaciones en
solicitud de alegaciones).

En el cuarto trimestre de 2008 (gréfico 2.5), los bancos grandes que presentaron una ratio
mas baja fueron Banco de Sabadell, SA (0,2), Banco Popular Espariol, SA (0,3), y Banco de
Valencia, SA (0,3). Por el contrario, los bancos grandes con una mayor ratio fueron Santander
Consumer Finance, SA (2,6), y Barclays Bank, SA (1,2).
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b. Bancos medianos y bancos

por Internet

2.2.3 CAJAS DE AHORROS

a.

Cajas de ahorros grandes

RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS GRAFICO 2.7
DE VOLUMEN MEDIO DE NEGOCIO
Bancos medianos y bancos por Internet
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FUENTE: Banco de Espaia.

a. Con fecha 29 de diciembre de 2008, fue inscrita en el Registro de Bancos y Banqueros del
Banco de Espanfa la baja de Banco de Crédito Balear, SA, Banco de Castilla, SA, Banco de
Vasconia, SA, y Banco de Galicia, SA, debido a su fusién por absorcion por Banco Popular
Espafiol, SA. Como consecuencia de ello, no se dispone de los datos sobre el volumen medio
de negocio correspondiente a Banco de Castilla, SA, y a Banco de Galicia, SA, razén por la que
estas dos entidades no se han tenido en cuenta para la elaboracion del presente gréfico.

En el grafico 2.6 se comparan el nimero vy la ratio de reclamaciones trasladadas para el con-
junto de bancos grandes:

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA, y Banco Santander, SA, fueron las entidades a las que
se dio traslado de mayor numero de reclamaciones. Ambas entidades tuvieron una ratio igual
a la mediana del grupo de bancos grandes (0,4), a pesar de que tradicionalmente Banco Bil-
bao Vizcaya Argentaria, SA, mantenia ratios inferiores a la mediana. Por otro lado, Banco
Espafol de Crédito, SA, y Barclays Bank, SA, tuvieron, como en trimestres anteriores, ratios
superiores a la mediana de este grupo.

Dentro de los bancos grandes, la entidad con mayor ratio de reclamaciones trasladadas en
relacion con su actividad financiera fue Santander Consumer Finance, SA.

El gréfico 2.7 muestra la evolucion de la ratio de reclamaciones trasladadas para el grupo de
bancos medianos y de bancos por Internet (teniendo en cuenta, en ambos casos, todas las
entidades a las que, en el cuarto trimestre, se dio traslado de al menos una reclamacion).

En el caso de los bancos medianos, las entidades que obtuvieron una mayor ratio fueron Gi-
tibank Espafia, SA, y Banco Cetelem, SA (que disminuyeron su ratio notablemente en este
trimestre). Entre las entidades que operan por Internet, destaco la disminucién de la ratio de
Open Bank Santander Consumer, SA, y de Uno-e Bank, SA.

Los gréficos 2.8 a 2.10 estudian la situacion de las cajas de ahorros.

En este apartado se incide en la situacion de aquellas cajas de ahorros grandes a las que en
este trimestre se dio traslado de cinco o mas reclamaciones.
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RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS GRAFICO 2.8
DE VOLUMEN MEDIO DE NEGOCIO
Cajas de ahorros grandes
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FUENTE: Banco de Espana.

Entre las cajas de ahorros grandes (grafico 2.8), Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona
(La Caixa) y Caja de Ahorros del Mediterraneo fueron las entidades que presentaron una me-
nor ratio (0,2 en ambos casos). Por el contrario, las tres cajas de ahorros con mayor ratio
fueron Caja de Ahorros y M P de Cérdoba (Caja Sur), Caja General de Ahorros de Canarias y
Caja Espana de Inversiones, C Ay M P, todas ellas con una ratio de 0,8.

Como puede observarse en el grafico 2.9, dentro del conjunto de las cajas de ahorros gran-
des, Caja de Ahorros y M P de Madrid (Caja Madrid) fue la entidad a la que se dio traslado de

mayor numero de reclamaciones (51), situandose a una notable distancia de la segunda caja
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b. Cajas de ahorros pequefias

2.2.4 COOPERATIVAS
DE CREDITO

2.2.5 ESTABLECIMIENTOS
FINANCIEROS DE CREDITO

RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS GRAFICO 2.10
DE VOLUMEN MEDIO DE NEGOCIO
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FUENTE: Banco de Espana.

de ahorros mas reclamada, Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona (La Caixa), con 27, y
ligeramente por encima de la mediana del conjunto de las cajas de ahorros grandes.

En términos de la ratio de reclamaciones trasladadas por volumen de actividad, destaca el
comportamiento de La Caixa (su ratio fue de 0,2, muy inferior a la mediana, que ascendio a
0,4). Por el contrario, Caja Espafa de Inversiones, C Ay M P, Caja de Ahorros y M P de Cor-
doba (Caja Sur) y Caja General de Ahorros de Canarias fueron las entidades que presentaron
una mayor ratio (0,8 en los tres casos).

En este apartado se analizan las cajas pequenas a las que en este trimestre se dio traslado de
una o mas reclamaciones.

En el grupo analizado (grafico 2.10), Caja de Ahorros y M P de Extremadura y Caja de Ahorros
y M P de Segovia fueron las dos entidades que presentaron una menor ratio (ambas con 0,2).
Las entidades con mayor ratio fueron C Ay M P de Ontinyent (1,2) y Caja de Ahorro Provincial
de Guadalajara (0,8).

El grafico 2.11 muestra la evolucion de la ratio de reclamaciones trasladadas para las coope-
rativas de crédito, teniendo en cuenta, en ambos casos, todas las entidades a las que, en el
cuarto trimestre, se dio traslado de al menos una reclamacion.

En el sector de las cooperativas de crédito (grafico 2.11), las entidades Caja Rural Galega y
Caja Rural de Betxi presentan las mayores ratios dentro del grupo de cooperativas de crédito;
sin embargo, tales ratios no son muy representativas, al haberles dado a ambas entidades
Unicamente traslado de una reclamacion. Por otro lado, Cajamar Caja Rural, pese a haber
sido la entidad a la que mas reclamaciones se trasladaron, mantuvo una ratio (0,4) por debajo
de la mediana de este grupo (0,9).

A continuacion se muestra la evolucion de la ratio de reclamaciones trasladadas para los es-
tablecimientos financieros de crédito a los que, en el cuarto trimestre de 2008, se dio traslado
de al menos una reclamacion.
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2.2.6 SUCURSALES EN ESPANA
DE ENTIDADES DE CREDITO
EXTRANJERAS

RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS
DE VOLUMEN MEDIO DE NEGOCIO
Cooperativas de crédito

GRAFICO 2.11
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FUENTE: Banco de Espana.

RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS
DE VOLUMEN MEDIO DE NEGOCIO

Establecimientos financieros de crédito

GRAFICO 2.12
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FUENTE: Banco de Espana.

En los establecimientos financieros de crédito (grafico 2.12), las entidades con un mayor nu-
mero de reclamaciones trasladadas fueron Citifin, EFC, SA (4), y Servicios Financieros Carre-
four, EFC, SA (7). Las entidades con mayores ratios fueron Euro Crédito, EFC, SA (15,4), y
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA (10,8).

En el grafico 2.13 figuran las sucursales operantes en Espafia de bancos extranjeros, a las
que, en el cuarto trimestre de 2008, se dio traslado de al menos una reclamacion.

ING Direct NV, SE, y MBNA Europe Bank Limited, SE, continuaron siendo las entidades a las
que mas reclamaciones les fueron trasladadas en solicitud de alegaciones (8 y 4, respectiva-
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RATIO DE RECLAMACIONES TRASLADADAS POR MIL MILLONES DE EUROS GRAFICO 2.13
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FUENTE: Banco de Espafia.

mente), frente a la media de 3 del resto de entidades del grupo analizado, si bien la ratio de la
primera entidad citada (0,7) se situé muy por debajo de la de la segunda (8,7).

2.3 Reclamaciones Durante el cuarto trimestre de 2008, el Servicio de Reclamaciones resolvid 1.774 reclamacio-

Yy quejas resueltas nes o quejas, 108 menos que en el trimestre anterior. Cada expediente de reclamacion resuel-

2.3.1 ;POR QUE SE RECLAMO? to puede tratar una o mas cuestiones, lo que determina que el nimero de cuestiones analiza-
das sea necesariamente igual o superior al de reclamaciones atendidas®.

Las reclamaciones resueltas durante el cuarto trimestre de 2008 tuvieron como principales
motivos de controversia cuestiones relacionadas con:

— La contratacion, formalizacion y liquidacion de operaciones de préstamo o crédito
(27,5%). Especial relevancia adquirieron las cuestiones relativas a la enervacion de
subrogaciones hipotecarias y a las discrepancias sobre las cantidades pendientes
de pago en préstamos en situacion de morosidad.

— La contratacion, disposicion y liquidacion de depdsitos a la vista y a plazo (25,2%).
En este grupo destacaron las discrepancias de los reclamantes con los apuntes
realizados en cuentas corrientes o de ahorro (disposiciones de cuentas por parte
de alguno/s de los cotitulares y/o autorizado/s, adeudos de efectos impagados,
etc.) y los problemas derivados de la liquidacion y/o cancelacion de los depdsitos
estructurados.

— Latenencia y el uso de tarjetas de crédito o débito (16,8%).

— Las operaciones de valores o la contratacion de seguros (14,9%).
6. Suele ser habitual que muchos reclamantes utilicen un mismo escrito para manifestar su discrepancia con la actuacion
de la entidad por diversos motivos.
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RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 2.14
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FUENTE: Banco de Espana.

El grafico 2.14 recoge las cuestiones reclamadas que fueron objeto de andlisis en los expe-

dientes resueltos en el cuarto trimestre de 2008, asi como la evolucidn trimestral de los tres

principales grupos de materias reclamadas. Las conclusiones mas relevantes que podemos

extraer del andlisis de este grafico son las siguientes:

a)

En este trimestre se produjo, nuevamente, un incremento de las reclamaciones
resueltas relacionadas con operaciones de préstamo o crédito, y de deposito.
Destaca, en especial, el incremento de 1,6 puntos porcentuales que experimen-
taron las reclamaciones resueltas sobre depdsitos y otras operaciones pasivas.

Aunque se siguieron recibiendo muchas reclamaciones por operaciones de valo-
res y seguros, en este trimestre se produjo, nuevamente, una disminucion de 0,6
puntos porcentuales en este tipo de cuestiones, que, por otra parte, no entran
dentro de la competencia del Servicio de Reclamaciones del Banco de Espana,
sino de la Comisién Nacional del Mercado de Valores y de la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones, organismos a los que se remiten aquellas.

El resto de materias reclamadas se mantuvo en porcentajes similares a los de los
trimestres anteriores.

A continuacidén se presenta un breve estudio de aquellos aspectos mas reclamados dentro de

los tres grupos de materias para los que el Servicio de Reclamaciones emitié mas resolucio-

nes durante el cuarto trimestre de 2008 (véase grafico 2.15)":

7. Como se indico en el «Informe del primer trimestre de 2008», la nueva clasificacion de los motivos de reclamacion no
coincide con la clasificacion que se venia ofreciendo en informes trimestrales de afos anteriores. EI cambio adoptado
impide que se ofrezca la evolucion trimestral de los principales motivos de reclamacion, pues la serie trimestral presenta
una discontinuidad en la férmula de calculo.
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a.

RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 2.15

Préstamos y créditos, depdsitos en euros y tarjetas
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FUENTE: Banco de Espana.

Préstamos y créditos En el caso de las operaciones de activo (que representaron el 27,5% del total de las cuestio-
nes analizadas en el trimestre), la mayor parte de las controversias se refirid a préstamos y
créditos (91,4% del conjunto de reclamaciones por productos de activo), mientras que el
resto de reclamaciones (por concesion de avales y fianzas o por operaciones de factoring,
leasing o renting) mantuvo un caracter residual.

Dentro de las reclamaciones relativas a préstamos y créditos (que son las que se recogen en
el gréfico 2.15), debemos resaltar lo siguiente:

— Casi siete de cada diez reclamaciones lo fueron por operaciones de financiacion
que contaban con garantia hipotecaria, mientras que el resto lo fue por operacio-

nes de financiacion que no contaban con dicha garantia.
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— Los motivos que dieron lugar a mas reclamaciones analizadas durante el trimestre
fueron:

a) La discrepancia entre las condiciones aplicadas por las entidades y las que los
reclamantes estimaron que eran de aplicacion en la liquidaciéon de préstamos o
créditos:

— Se resolvieron muchas reclamaciones en las que se cuestionaba la revision
efectuada del tipo de interés aplicable al préstamo o crédito. El hecho de que
muchas de las operaciones de financiacion lo sean a tipo variable, la evolu-
cion alcista de tipos de interés habida hasta el tercer trimestre de 2008 vy el
aumento de las situaciones de morosidad y/o de retrasos en el pago de las
cuotas fueron los factores que motivaron muchas de las reclamaciones ana-
lizadas.

— También se recibieron diversas reclamaciones que cuestionaban el adeudo
de comisiones y gastos con motivo de la formalizacion de la operacion de
préstamo solicitada, o de los costes derivados de la tasacion de la vivienda
que serviria de garantia a la operacion solicitada (especialmente, en aquellos
casos en los que la financiacion, al final, no fue concedida).

— Como en los trimestres anteriores, se resolvieron diversas reclamaciones en
las que se cuestionaba el método de recélculo de las cuotas de amortizacion
como consecuencia de la variacion del tipo de interés de referencia o de la
amortizacion parcial anticipada del capital pendiente de pago. Dentro de este
grupo, adquirieron especial relevancia los casos en los que se habian pacta-
do un crecimiento de las cuotas que se deberian pagar en una determinada
progresion anual y la aplicacion de un tipo de interés variable. En estos su-
puestos, como consecuencia del aumento del tipo de interés, la cuota dejo
de aumentar en la progresion prevista para hacerlo en un mayor porcentaje,
lo que ocasiond una fuerte distorsion respecto de las previsiones iniciales del
reclamante.

b) Las condiciones en las que los préstamos y créditos fueron concedidos:

— En este trimestre, nuevamente se resolvieron numerosas reclamaciones en
las que los reclamantes discrepaban con la actuacion de la entidad en el
momento de la concesion del préstamo o crédito (por considerar que se les
exigian garantias excesivas o que la tramitacion de la operacion se habia
demorado en exceso). Otro de los motivos de reclamacion fue la denegacion
de la operacion solicitada por parte de la entidad reclamada. A este respecto,
conviene recordar que la denegacion de una operacion de financiacion soli-
citada por un cliente (tras el andlisis, entre otros parametros, de sus fuentes
de ingresos, de su capacidad de pago para hacer frente a la devolucion del
importe del préstamo y, en su caso, de la conveniencia 0 no de exigir alguna
garantia adicional) no es, en si misma, contraria a las buenas practicas y
usos financieros, siempre y cuando la decision se adopte en un plazo razo-
nable, acorde con las circunstancias concurrentes, y se comunique adecua-
damente a la parte interesada para que, si lo considera oportuno, pueda re-
currir a otra entidad en solicitud de apoyo financiero, y actuar de acuerdo con
sus disponibilidades.
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b. Depdsitos en euros

c)

— También se resolvieron algunas reclamaciones en las que se denunciaba el
cambio de condiciones de las entidades financieras en fechas muy préximas
a las de la firma de la escritura de préstamo ante notario, y/o la «exigencia»
de la entidad de contratar otra serie de productos (seguro de vida, de la vi-
vienda...), como requisito para conceder las operaciones solicitadas. Este
aspecto se enmarca dentro de lo que se suele denominar «politica comer-
cial» de la entidad.

Las reclamaciones sobre operaciones de novacion y subrogacion (cambio) de
acreedor o deudor:

— En este trimestre, como en el anterior, se resolvieron diversas reclamaciones
en las que se cuestionaban las comisiones y penalizaciones aplicables en los
casos de amortizacion anticipada o cancelacion del préstamo, especial-
mente cuando se produjo un cambio en la entidad acreedora®.

— También se reclamd como consecuencia de la negativa de las entidades (que
no estan obligadas a ello) a efectuar cambios en la titularidad originaria de las
operaciones de préstamo (como consecuencia, por ejemplo, de una separa-
cion matrimonial de los cotitulares del préstamo).

— Por dltimo, continuaron recibiéndose reclamaciones en las que lo que se
analizaba era la enervacion, por parte de la entidad acreedora original, de la
oferta vinculante de subrogacion activa de otra entidad, sin igualar las condi-
ciones recogidas en dicha oferta. Debemos recordar nuevamente que esta
actuacion no solo resulta contraria a las buenas practicas y usos financieros,
sino que contraviene la normativa en vigor.

Las cuestiones relativas a las operaciones de crédito al consumo, si bien dismi-
nuyeron en relacion con el trimestre anterior, fueron objeto de andlisis como
consecuencia de la negativa, por parte del cliente, a reconocer su condicion de
titular de la operacién de crédito o por las condiciones aplicables a la opera-
cion.

Las reclamaciones derivadas de la situacion de morosidad del préstamo, en las
que el reclamante, generalmente, cuestiona el importe de las cantidades recla-
madas o solicita una forma de pago de las cantidades pendientes distinta a la
recogida en el contrato, tuvieron una fuerte importancia en el trimestre analiza-
do.

En el caso de las operaciones de pasivo (25,2% del total de las cuestiones analizadas en el
trimestre), menos del 1% se refirid a depdsitos en divisas, mientras que el resto estuvo rela-
cionado con depdsitos en euros. Dentro de estas Ultimas reclamaciones (que son las que se
recogen en el grafico 2.15), debemos sefalar lo siguiente:

Aproximadamente, 8 de cada 10 lo fueron por depdsitos en euros a la vista (en
general, cuentas de ahorro y corrientes), y el resto, por depdsitos a plazo. Dentro

8. Para un andlisis mas detallado de las comisiones y compensaciones aplicables en caso de amortizacion anticipada o
cancelacion, tras la entrada en vigor de la Ley 41/2007, véase el cuadro 5.1 de la Memoria del Servicio de Reclamacio-
nes, 2007 (pagina 124).
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C.

Tarjetas de crédito y débito

a)

de este Ultimo grupo se mantuvo la importancia de las reclamaciones relacionadas
con la disminucion de la rentabilidad y las fuertes penalizaciones en caso de can-
celacion anticipada de los denominados «depdsitos estructurados». Ello es con-
secuencia de la evolucion alcista de los tipos de interés que se habia venido pro-
duciendo hasta el tercer trimestre de 2008, unida al posicionamiento a la baja de
tipos que mantenian dichos depdsitos.

Los motivos que dieron lugar a mas reclamaciones resueltas durante el trimestre
fueron:

La actuacion unilateral de las entidades de crédito en la gestion de las cuentas,
consistente en adeudar o abonar determinadas cantidades (sin contar, a juicio de
sus clientes, con instrucciones precisas en ese sentido), bloquear las cuentas o
compensar los saldos de unas cuentas con los de otras (compensacion que en
ocasiones se realiza sin que se cumplan los requisitos exigidos por las buenas
practicas y usos financieros).

La disconformidad con la liquidacion de las cuentas corrientes y de ahorro, por
razon de los dias de devengo de intereses, la aplicacion de nuevas comisiones
que hasta el momento no se habian adeudado, el cargo de fuertes comisiones e
intereses por descubierto, etc.

Las solicitudes de informacién y de disposicién de fondos efectuadas por los
herederos de un titular fallecido de un depdsito, tanto a plazo como a la vista.

Las controversias relacionadas con las disposiciones de cuentas por parte de
alguno/s de los cotitulares y/o autorizado/s.

En lo que respecta a las reclamaciones derivadas del uso de tarjetas de crédito o débito (gra-

fico 2.15),

la mayor parte de las reclamaciones resueltas (aproximadamente, un 83%) lo fue

por incidencias acaecidas con tarjetas de crédito.

En cuanto
siendo las

a los distintos motivos de reclamacion, las partidas mas reclamadas continuaron
de robo, sustraccion y uso fraudulento (26,8%), y las discrepancias con la actua-

cion unilateral de la entidad (22,5%), por proceder a bloquear la tarjeta o a liquidar determina-

das cantidades a las que el reclamante no habia prestado su conformidad.

Las partidas que les siguieron en importancia fueron:

Las condiciones contractuales aplicadas (modificacion unilateral de las condicio-
nes pactadas o discrepancia con las bonificaciones e indemnizaciones estableci-
das en el contrato, 12,4%).

Las comisiones y gastos (10,4%) y los intereses liquidados (5%) o la informacion
proporcionada por la entidad en relacion con las principales caracteristicas de las
tarjetas contratadas (7,4%).

Las incidencias en el uso de las tarjetas en cajeros automaticos (principalmente,
por la diferencia en el efectivo dispensado o por sufrir la accion de grupos delicti-
VoS que, tras obtener el reintegro, mediante técnicas diversas sustrajeron a los
clientes el efectivo dispensado, 8,4%).

BANCO DE ESPANA 38 SERVICIO DE RECLAMACIONES  INFORME DEL CUARTO TRIMESTRE, 2008



2.3.2 ;CUAL FUE LA DECISION
DEL SERVICIO DE
RECLAMACIONES?

a. Resoluciones emitidas,

por tipo de resolucion

RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 2.16

Tipos de resolucion
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FUENTE: Banco de Espana.

Como puede observarse en el grafico 2.16, un 39,7 % de las reclamaciones y quejas resueltas
en el cuarto trimestre de 2008 finalizé mediante la emisién del correspondiente informe moti-
vado, ultima fase del procedimiento de tramitacion de las reclamaciones. Destaca el incre-
mento del porcentaje de reclamaciones que finalizaron mediante la emision de informe moti-
vado (8,5 puntos porcentuales mas que en el trimestre anterior).

Todo informe contiene unas conclusiones claras, en las que se hace constar si de lo actua-
do se desprende quebrantamiento de normas de transparencia y proteccion de la cliente-
la, y si la/s entidad/es se ha/n ajustado o no a las buenas practicas y usos financieros.
Ademas, el informe analiza todas las cuestiones que se han planteado en la queja o recla-
macion.

Conviene recordar aqui que en el informe final no existe obligacion de aplicar criterios mani-
festados en informes evacuados con anterioridad en resolucion de quejas o reclamaciones
por motivos similares, si bien se debe motivar el cambio de criterio. El informe final tiene ca-
racter informativo y no tiene la consideracion de acto administrativo, por lo que el interesado
no puede entablar recurso alguno contra él.

Un 14,9% de las reclamaciones y quejas resueltas lo fue por allanamiento de las entidades
reclamadas a las pretensiones de sus clientes o por desistimiento de estos de la reclamacion
presentada. Se observa en este trimestre una disminucion (de 7,7 puntos porcentuales) en el
porcentaje de allanamientos de las entidades a las pretensiones de sus clientes o de desisti-
miento de estos, producidos unos u otros a lo largo del proceso de tramitacion del expedien-
te.

Un 18,2% fue desestimado en primera instancia por no haber acreditado el reclamante haber
acudido ante el servicio de atencion al cliente o el defensor del cliente de la entidad afectada;
un 14,3% de las reclamaciones fue trasladado por razon de la materia a la Comision Nacional
del Mercado de Valores, a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones o a la
Agencia Espafiola de Proteccion de Datos; un 7,9% fue inadmitido por no aportar el recla-
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b. Resoluciones emitidas,

por materias

RESOLUCIONES EMITIDAS (a) GRAFICO 2.17

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

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 reclamacion, como pueden ser los allanamientos/desistimientos o los informes en los que
este Servicio de Reclamaciones no puede emitir un pronunciamiento.

mante la documentacion necesaria para tramitar la reclamacion® vy, finalmente, un 4,9% fue
competencia de otras instancias, a las que, en su caso, se indico al reclamante que debia
acudir, en defensa de sus intereses'°.

El grafico 2.17 muestra, por materias, el porcentaje de informes para los que el Servicio de
Reclamaciones emiti¢ un informe, favorable o desfavorable al reclamante. Como en el trimes-
tre anterior, en conjunto, las resoluciones favorables al reclamante superaron a las desfavora-
bles.

Los tres grupos de materias en los que se obtuvieron mayores porcentajes de resoluciones
favorables a los reclamantes fueron los relativos a transferencias (44,1%), tarjetas de crédito y
débito (43,8%), y depdsitos y otras operaciones pasivas (39,4%).

En el grupo de transferencias, como en el trimestre anterior, la mayor parte de los informes
favorables al reclamante obedeciod a reclamaciones derivadas de transferencias fraudulentas
realizadas a través de banca electronica, en las que las entidades no acreditaron convenien-
temente la autoria de las transferencias o no tomaron las medidas adecuadas para la pronta
recuperacion de los fondos fraudulentamente transferidos.

9. Datos y documentacion necesarios para presentar la reclamacion: a) datos de identificacion del interesado (nombre y
apellidos o denominacion social, domicilio a efecto de notificaciones, DNI 'y representacién, en caso de haberla); b) enti-
dad o entidades contra las que se reclama y oficinas implicadas; c) motivo concreto de la queja o reclamacion; d) lugar,
fecha y firma; €) en el caso de reclamaciones presentadas ante una Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
(OMIC) y posteriormente remitidas por dicha oficina al Servicio de Reclamaciones para su resolucion, debera previamen-
te solicitarse la ratificacion en la misma por parte del reclamante, cuando el plazo transcurrido desde la interposicion de la
denuncia ante la misma y su remisién al Servicio de Reclamaciones asi lo aconseje, y f) documentacion acreditativa de
los hechos reclamados. Si la documentacién o informacion aportada fuese incompleta, se requerira al interesado para
completarla en un plazo de diez dias hdbiles. En caso de no hacerlo, se archivara su escrito sin mas tramite.  10. Den-
tro de este grupo se encuentran cuestiones de las que resultan competentes para su conocimiento otros departamentos
del Banco de Espana, los jueces y tribunales de justicia, etc.
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c. Resoluciones emitidas,

por tipo de entidades

En el grupo de tarjetas, la mayor parte de las resoluciones contrarias a la actuacion de la en-
tidad tuvo como motivo de reclamacion el uso fraudulento de las mismas.

En el caso de los depdsitos y otras operaciones pasivas, los principales motivos que dieron
lugar a pronunciamientos contrarios a la actuacion de la entidad estuvieron relacionados con
abonos y adeudos efectuados en las cuentas, sin que existiera consentimiento previo del
cliente para que se efectuaran tales operaciones, con errores en la liquidacion de las cuentas
y con deficiencias informativas a la hora de comercializar y explicar las principales caracteris-
ticas de los denominados «depdsitos estructurados».

Respecto de las operaciones activas, los pronunciamientos favorables al reclamante tuvieron
su origen principalmente en las deficiencias informativas a la hora de conceder o formalizar las
operaciones, asi como en las liquidaciones de intereses y/o comisiones practicadas.

Por dltimo, en el grupo de cheques, recibos y otros efectos de comercio, los principales mo-
tivos que originaron una resolucion favorable al reclamante fueron los relacionados con la
disponibilidad de los fondos, las fechas de valoracién aplicadas y las incidencias derivadas de
las devoluciones de efectos impagados.

Las reclamaciones pueden dirigirse contra una o mas entidades. En algunos casos, aunque
el reclamante dirija su reclamacion contra una sola entidad, su andlisis puede poner de mani-
fiesto la existencia de otra u otras entidades implicadas en la cuestion reclamada, a la/s que
habra que pedir alegaciones y sobre la/s que también habra que emitir un pronunciamiento.
Esto determina que el nimero de entidades reclamadas necesariamente deba ser igual o
superior al de resoluciones emitidas. Asi, durante el cuarto trimestre de 2008 el Servicio de
Reclamaciones resolvié 1.774 expedientes de reclamacion o queja, que, a su vez, se dirigian
contra 1.817 entidades'".

De los 1.774 expedientes de reclamacion o queja resueltos en el trimestre analizado, 705 ter-
minaron mediante informe motivado (afectando a 732 entidades) y 251 mediante allanamiento
de las entidades reclamadas a las pretensiones de sus clientes (afectando a 254 entidades).
LLas consideraciones que se exponen a continuacion toman como referencia exclusivamente el
numero de las entidades afectadas por los informes emitidos (732) y por los allanamientos
(254). Respecto de este conjunto de entidades, debemos destacar lo siguiente:

1 En el cuarto trimestre de 2008, como ya sucediera en el trimestre anterior, las
entidades que recibieron resoluciones favorables a los intereses del reclamante
(857) fueron superiores a las que recibieron resoluciones desfavorables (294).

2 Entérminos medios, las entidades optaron por allanarse a las pretensiones de sus
clientes en una de cada cuatro reclamaciones para las que el Servicio de Recla-
maciones tuvo que solicitar informacion en forma de alegaciones de las entida-
des.

3 Los establecimientos financieros de crédito, los bancos y las sucursales en Espa-
fia de bancos extranjeros fueron los tipos de entidades que mas se allanaron a las
pretensiones de los reclamantes (38,3%, 35,2% y 20,7 %, respectivamente).

11. Debe aclararse que, a pesar de que los expedientes hayan sido resueltos en el cuarto trimestre de 2008, la solicitud
de alegaciones a las entidades puede haberse realizado en dicho trimestre o, lo que es mas habitual, en trimestres an-
teriores.
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RESOLUCIONES EMITIDAS GRAFICO 2.18

Tipos de entidades
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FUENTE: Banco de Espana.

Entre los bancos grandes, Banco Santander, SA, Banco Espafiol de Crédito, SA,
y Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA (BBVA), fueron, en términos absolutos, las
entidades que mas se allanaron a las pretensiones de sus clientes durante el
cuarto trimestre de 2008. En el caso de los bancos medianos y de los bancos por
Internet, Banco Cetelem, SA, Open Bank Santander Consumer, SA, y Citibank
Espafia, SA, fueron los que presentaron mayores porcentajes de allanamientos
(74,1%, 50% y 46,8%, respectivamente).

Entre los establecimientos financieros de crédito y las sucursales en Espafa de
bancos extranjeros, las entidades con mayor nimero de allanamientos, en térmi-
nos absolutos, fueron Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA, e ING Direct NV,
SE, respectivamente.

4 Las cajas de ahorros y las cooperativas de crédito fueron las entidades que me-
nos se allanaron a las pretensiones de sus clientes (12,8% y 2,3%, respectiva-
mente). Entre las cajas de ahorros, las entidades que mas se allanaron a las
pretensiones de sus clientes fueron, también en términos absolutos, C Ay M P
de Madrid (Caja Madrid) y Bilbao Bikaia Kutxa.

5 Las sucursales de bancos extranjeros, los bancos y las cajas de ahorros fueron
las entidades que recibieron mayor porcentaje de informes favorables al recla-
mante (55,2%, 36,1% y 35,7%, respectivamente).

Para un andlisis mas detallado de esta informacion, pueden consultarse el grafico 2.18 y los
cuadros 2.9 a 2.15, en los que se ofrecen los datos relativos a los distintos pronunciamientos
emitidos por el Servicio de Reclamaciones'?, una vez que las reclamaciones fueron admitidas
a tramite y se solicitd informacion a toda/s la/s entidad/es implicada/s.

12. Allanamientos, informes favorables al reclamante, informes desfavorables al reclamante e informes en los que no fue
posible emitir un pronunciamiento por falta de pruebas concluyentes o por tratarse de asuntos de conocimiento exclu-
sivo de los jueces y tribunales de justicia.
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ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS CUADRO 2.9

Resumen para todas las entidades

INFORMES INFORMES INFORMES SIN
ALLANAMIENTOS FAVORABLES DESFAVORABLES 0\ INGIAMIENTO
NATURALEZA DE LA ENTIDAD AL RECLAMANTE AL RECLAMANTE TOTAL
N.° % N.° % N.° % N.° %

Bancos 187 35,2 192 36,1 122 22,9 31 5,8 532
Cajas de ahorros 42 12,8 117 35,7 132 40,2 37 1,3 328
Cooperativas de crédito 1 238 15 34,9 21 48,8 6 14,0 43
Establecimientos financieros de crédito 18 38,3 15 31,9 11 23,4 3 6,4 47
Sucursales en Espana de entidades de crédito

extranjeras 6 20,7 16 55,2 4 13,8 8 10,3 29
Resto de entidades 0 0,0 2 28,6 4 57,1 1 14,3 7
Total 254 25,8 357 36,2 294 29,8 81 8,2 986

FUENTE: Banco de Espana.

2.3.3 ¢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?

El informe emitido por el Servicio de Reclamaciones no tiene caracter vinculante, por lo que
las entidades, en caso de recibir una 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 determina que
existié quebrantamiento de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela bancaria
o de las buenas practicas y usos financieros —con el consiguiente perjuicio para el reclaman-
te—, la entidad cuenta con un plazo de un mes para rectificar su actuacion, ponerlo en cono-
cimiento del Servicio de Reclamaciones y aportar la oportuna justificacion documental que
acredite tal rectificacion. Una vez transcurrido dicho plazo, el Servicio de Reclamaciones pro-
cede al archivo de la reclamacion y deja constancia de si la entidad optd o no por rectificar.

Durante el cuarto trimestre de 2008, el porcentaje de rectificaciones de las entidades en los
casos en que el Servicio de Reclamaciones determind que su actuacion habia sido contraria
ala normativa de transparencia y proteccion de la clientela bancaria o de las buenas practicas
y usos financieros continud siendo significativamente bajo, situandose aproximadamente en
el 26%. Este Servicio de Reclamaciones confia en que dicho porcentaje mejore en el futuro,
de forma que cada vez mas entidades opten por adecuar su actuacion a lo preceptuado en
las conclusiones de los informes emitidos y rectifiqguen convenientemente las actuaciones que
dieron lugar a tales pronunciamientos desfavorables para ellas.

Por ultimo, debemos indicar que, a pesar del bajo porcentaje de rectificaciones del trimestre,
las entidades acreditaron documentalmente ante el Servicio de Reclamaciones haber restitui-
do a sus clientes, como consecuencia de allanamientos y rectificaciones de sus actuaciones,
un total de 591.474,93 euros.
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ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS CUADRO 2.10

Bancos

INFORMES INFORMES

S eE Aoty PRONNCAMENTO
N.° % N.° % N.° % N.° %
Banco Espanol de Crédito, SA 31 34,4 44 48,9 12 1188 @ 8,8 90
Banco Santander, SA 31 &7 3 27 32,5 19 22,9 6 7,2 83
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 33 55,0 7 11,7 16 26,7 4 6,7 60
Citibank Espafia, SA 22 46,8 18 38,3 5 10,6 2 4,3 47
Bankinter, SA 4 12,1 18 54,5 10 30,3 1 3,0 88
Open Bank Santander Consumer, SA 15 50,0 10 33,3 4 13,3 1 3,3 30
Banco Cetelem, SA 20 741 4 14,8 1 3,7 2 7,4 27
Barclays Bank, SA 6 22,2 8 29,6 10 37,0 8 11,1 27
Banco Popular Espaiol, SA 6 28,6 8 38,1 6 28,6 1 4,8 21
Deutsche Bank, SAE 3 16,7 7 38,9 8 44,4 0 0,0 18
Banco de Valencia, SA 1 8,3 5 41,7 6 50,0 0 0,0 12
Banco de Sabadell, SA 0 0,0 4 36,4 7 63,6 0 0,0 11
Banco de Galicia, SA 2 22,2 6 66,7 1 11,1 0 0,0 9
Banco Guipuzcoano, SA 2 28,6 3 42,9 2 28,6 0 0,0 7
Banco Pastor, SA 1 14,3 2 28,6 2 28,6 2 28,6 7
Santander Consumer Finance, SA 5 71,4 1 14,3 0 0,0 1 14,3 7
Banco Gallego, SA 1 16,7 5 83,3 0 0,0 0 0,0 6
Banco Caixa Geral, SA 0 0,0 2 40,0 8 60,0 0 0,0 5
Banco de Andalucia, SA 1 20,0 4 80,0 0 0,0 0 0,0 5]
Banco de Castilla, SA 1 20,0 2 40,0 2 40,0 0 0,0 5
Banca March, SA 0 0,0 2 50,0 2 50,0 0 0,0 4
Uno-e Bank, SA 1 25,0 0 0,0 8 75,0 0 0,0 4
Banco Halifax Hispania, SA 0 0,0 1 50,0 0 0,0 1 50,0 2
Banco Inversis, SA 0 0,0 1 50,0 0 0,0 1 50,0 2
Bancopopular-e, SA 1 50,0 1 50,0 0 0,0 0 0,0 2
General Electric Capital Bank, SA 0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 100,0 2
Banca Pueyo, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Banco Banif, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Banco de Finanzas e Inversiones, SA 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 1
Banco Urquijo Sabadell Banca Privada, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
BNP Paribas Espafia, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Finanzia Banco de Crédito, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Total 187 35,2 192 36,1 122 22,9 31 5,8 532

FUENTE: Banco de Espafia.
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ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS

Cajas de ahorros

ENTIDAD

Caja de Ahorros y M P de Madrid

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona

C Ay M P de Zaragoza, Aragon y Rioja (Ibercaja)
Caja de Ahorros de Galicia

C A de Valencia, Castelléon y Alicante (Bancaja)
Caixa d’Estalvis de Catalunya

Caja de Ahorros del Mediterraneo

Caja de Ahorros y M P de Cdrdoba (Caja Sur)
Caja Espana de Inversiones, CAy M P

M Py C A de Ronda, Cadiz, Almeria, Malaga
y Antequera (Unicaja)

M Py C A San Fernando de Huelva, Jerez y Sevilla
(Cajasol)

Bilbao Bizkaia Kutxa

Caja de Ahorros de Asturias (Cajastur)

Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha

Caja Insular de Ahorros de Canarias

Caixa d’Estalvis del Penedés

Caja de Ahorros y M P de Gipuzkoa y San Sebastian
Caja General de Ahorros de Granada

Caixa d’Estalvis de Sabadell

Caixa d’Estalvis de Terrassa

Caja de Ahorros de Murcia

Caja de Ahorros de Salamanca y Soria (Caja Duero)
Caixa d’Estalvis de Manresa

Caixa d’Estalvis de Tarragona

Caixa d’Estalvis Laietana

Caja de Ahorros de la Inmaculada de Aragén

Caja de Ahorros y M P de Extremadura

Caja General de Ahorros de Canarias

Caja Provincial de Ahorros de Jaén

C Ay M P del Circulo Catdlico de Obreros de Burgos
Caja de Ahorros de Santander y Cantabria

M P y Caja General de Ahorros de Badajoz

Total

FUENTE: Banco de Espafia.

ALLANAMIENTOS
N.° %
12 17,6

1 3,0
2 8,3
3 14,3
2 10,5
2 11,1
4 23,5
1 7,7
0 0,0
0 0,0
2 15,4
6 50,0
0 0,0
2 25,0
0 0,0
0 0,0
2 50,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
2 66,7
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
1 50,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
42 12,8

INFORMES
FAVORABLES
AL RECLAMANTE

N.©

117

%
26,5
42,4
75,0
28,6
47,4
11,1
23,5
30,8

53,8

46,2

30,8
16,7
50,0
12,5
14,3
0,0
25,0
50,0
66,7
0,0
0,0
100,0
100,0
50,0
50,0
50,0
50,0
0,0
50,0
0,0
100,0
100,0

35,7

INFORMES
DESFAVORABLES
AL RECLAMANTE

N.©

31

12

132
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%
45,6
36,4
12,5

38,1

46,2

38,5

53,8

46,2
33,3
25,0
37,5
57,1
75,0
25,0
50,0
33,3
100,0
0,0
0,0
0,0
50,0
50,0
50,0
50,0
50,0
50,0
100,0
0,0
0,0

40,2

INFORMES SIN
PRONUNCIAMIENTO

N.° %
7 10,3
6 18,2
1 4,2
4 19,0
2 10,5
3 16,7
2 11,8
2 15,4
1 7,7
0 0,0
1 7.
0 0,0
2 25,0
2 25,0
2 28,6
1 25,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
1 33,3
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0
0 0,0

37 11,3

CUADRO 2.11

TOTAL

68

33

24

21

19

18

17

13

13

13

13

12

328



ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS CUADRO 2.12

Cooperativas de crédito

INFORMES INFORMES
TS O DETokts  PRONUNGIAVENTO
N.° % N.° % N.° % N.° %

Cajamar Caja Rural, SCC 1 10,0 5 50,0 4 40,0 0 0,0 10
Caja Rural del Mediterraneo, Ruralcaja, SCC 0 0,0 0 0,0 5 83,3 1 16,7 6
Caja Rural de Navarra, SCC 0 0,0 2 50,0 1 25,0 1 25,0 4
Caja Rural del Sur, SCC 0 0,0 3 75,0 1 25,0 0 0,0 4
Caixa Popular-Caixa Rural, SCCV 0 0,0 1 33,3 0 0,0 2 66,7 8
Caja Laboral Popular, Coop. de Créd. 0 0,0 0 0,0 2 66,7 1 283 8
Caja Rural de Burgos, SCC 0 0,0 1 50,0 1 50,0 0 0,0 2
Caja Rural de Cérdoba, SCC 0 0,0 0 0,0 2 100,0 0 0,0 2
Caja Rural de Toledo, SCC 0 0,0 1 50,0 1 50,0 0 0,0 2
Caixa Rural de Balears, SCC 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Caixa Rural La Vall «San Isidro», SCCV 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 1
Caja Campo, Caja Rural, SCC 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Caja Rural Central, SCC 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Caja Rural de Aragén, SCC 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Caja Rural de Canarias, SCC 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Caja Rural de Zamora, CC 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Total 1 2,3 15 34,9 21 48,8 6 14,0 43

FUENTE: Banco de Espana.

ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS CUADRO 2.13

Establecimientos financieros de crédito

INFORMES INFORMES
T OS e  SESAets  PRONCNCAMENTO 1o
N.° % N.° % N.° % N.° %

Citifin, SA, EFC 8 30,0 7 70,0 0 0,0 0 0,0 10
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 7 87,5 1 12,5 0 0,0 0 0,0 8
Euro Crédito, EFC, SA 1 16,7 1 16,7 8 50,0 1 16,7 6
Finconsum, EFC, SA 2 40,0 2 40,0 0 0,0 1 20,0 o)
Cofidis Hispania, EFC, SA 2 50,0 1 25,0 1 25,0 0 0,0 4
Union de Créditos Inmobiliarios, SA, EFC 1 25,0 0 0,0 8 75,0 0 0,0 4
Santander Consumer, EFC, SA 2 66,7 1 BN 0 0,0 0 0,0 8
Finanmadrid, SA, EFC 0 0,0 0 0,0 2 100,0 0 0,0 2
Accordfin Espafa, EFC, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
American Express EFC, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Celeris Servicios Financieros, SA, EFC 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Credifimo, EFC, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Pastor Servicios Financieros, EFC, SA 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 1
Total 18 38,3 15 31,9 11 23,4 3 6,4 47

FUENTE: Banco de Espafia.
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ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS CUADRO 2.14

Sucursales en Espafa de entidades de crédito extranjeras

INFORMES INFORMES

INFORMES SIN
ALNMIENTOS | AOVELES, SEEAITTUEES  prORNGABNTO o7,
N.° % N.° % N.° % N.° %
ING Direct NV, Sucursal en Espafa 5 SIS 6 40,0 & 20,0 1 6,7 15
MBNA Europe Bank Ltd., Sucursal en Espana 1 16,7 5] 83,3 0 0,0 0 0,0 6
Banco Sygma Hispania, Sucursal en Espafia 0 0,0 4 100,0 0 0,0 0 0,0 4
ABN Amro Bank NV, Sucursal en Espafia 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 1
Banque PSA Finance, Sucursal en Espafa 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 1
Lloyds TSB Bank Plc., Sucursal en Espaia 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
RCI Banque, SA, Sucursal en Espana 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Total 6 20,7 16 55,2 4 13,8 3 10,3 29
FUENTE: Banco de Espana.
ALLANAMIENTOS E INFORMES EMITIDOS CUADRO 2.15
Resto de entidades
INFORMES INFORMES
AUNAVENTOS | FAIORARLES,  DESTAICRSLES  PrONNGAVENTO 107,
N.° % N. % N. % N. %
BBVA Dinero Express, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Ibertasa, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Krata, SA 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 1
Latinoenvios, SA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Sociedad de Tasacion, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Tasaciones Inmobiliarias, SA (Tinsa) 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Tasaciones y Valoraciones de Galicia, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Total 0 0,0 2 28,6 4 57,1 1 14,3 7

FUENTE: Banco de Espana.
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3 Consultas

Las consultas dirigidas al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia pueden versar
sobre los derechos de los usuarios financieros en materia de transparencia y proteccion de la
clientela o sobre los cauces legales existentes para su ejercicio (articulo 6 del Reglamento de
los Comisionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros, aprobado por el Real
Decreto 303/2004, de 20 de febrero). Estan legitimados para formular consultas:

a) Personalmente o mediante representacion, todas las personas fisicas o juridicas
con capacidad de obrar conforme a derecho, espanolas o extranjeras, que estén
debidamente identificadas, en su condicion de usuarios de servicios financieros.

b) Las asociaciones y organizaciones representativas de legitimos intereses colecti-
vos de los usuarios de servicios financieros, siempre que afecten a un determina-
do cliente y acrediten su representacion, y, en caso de intereses colectivos, siem-
pre que estos resulten afectados y aquellas estén legalmente habilitadas para su
defensa y proteccion y rednan los requisitos legalmente establecidos en materia
de defensa de los consumidores.

c) Las oficinas y servicios de informacion al consumidor o usuario.

Tanto la via telefonica como la telematica constituyen un sistema &gil para la resolucion de las
dudas que los consumidores plantean sobre temas relacionados con las buenas practicas y
usos financieros. En muchos casos, a través de la resolucion de una consulta se logra evitar
la presentacion de una posterior reclamacion.

Durante el cuarto trimestre de 2008 (grafico 3.1) se recibieron 1.518 consultas escritas (un
37,5% mas que en el trimestre anterior), fundamentalmente por correo electrénico o a través
de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones. Asimismo, se atendieron 8.862 consultas
telefdnicas, lo que supuso un 39,8% menos que en el trimestre anterior.

CONSULTAS ESCRITAS Y TELEFONICAS GRAFICO 3.1
EVOLUCION TRIMESTRAL DE LAS CONSULTAS EVOLUQlC’)N TRIMESTRAL DE LAS CONSULTAS
ESCRITAS (a) TELEFONICAS
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FUENTE: Banco de Espana.
a. Durante los dos ultimos trimestres del afio 2005, las consultas recibidas por via telematica

fueron resueltas por otros departamentos del Banco de Espania, por lo que el Servicio de
Reclamaciones Unicamente resolvid las consultas escritas en soporte papel.
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CLASIFICACION DE LAS CONSULTAS TELEFONICAS GRAFICO 3.2
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FUENTE: Banco de Espana.

Respecto al total de consultas telefénicas’ atendidas (8.862), 5.685 lo fueron sobre cuestio-
nes de fondo, 1.513 sobre el estado en que se encontraba una reclamacion ya presentada,
863 sobre los requisitos necesarios para plantear una reclamacion y 802 sobre cuestiones
que correspondian a la competencia de la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensio-
nes o de la Comisidon Nacional del Mercado de Valores (grafico 3.2).

Del total de consultas recibidas sobre cuestiones de fondo, el 31,7% correspondié a consul-
tas sobre operaciones activas, el 14,2% a operaciones de pasivo, el 7,1% a cuestiones rela-
tivas a tarjetas de crédito o de débito, el 6,6% a cheques, recibos y otros efectos de comercio,
y, por ultimo, el 3,5% a transferencias. El 36,9% restante obedecid a cuestiones varias, entre
las que destacaron las preguntas relativas a la solvencia de determinadas entidades de crédi-
to espanolas o sucursales en Espafna de bancos extranjeros.

1. Recibidas en el teléfono de atencion gratuita 900 545 454.
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4.1 Liberacion
del cofiador

4.2 Dacion en pago

4 Compendio de criterios

A continuacién se presenta un compendio de los criterios aplicados en la resolucion de aque-
llos casos que se consideraron mas significativos en el periodo analizado, bien por su re-
currencia, bien por la novedad de su aparicion.

Durante el cuarto trimestre de 2008 se resolvieron diversos expedientes en los que el recla-
mante manifestaba su malestar por la negativa de la entidad de crédito a liberarle de su con-
dicion de cofiador solidario en una operacién de préstamo, a pesar de haberse roto la vincu-
lacidon que le unia con el titular de esta.

En la mayoria de los casos examinados, el fiador se habia comprometido a pagar solidaria-
mente con el deudor, de forma que habia renunciado a los beneficios de orden y de excusion
inherentes a la fianza (por los que el fiador se obliga a pagar en caso de incumplimiento del
deudor y cuando se hubieran ejecutado todos los bienes de este). Ademas, el fiador se habia
comprometido también a pagar solidariamente con el resto de los fiadores, renunciando al
beneficio de division (por el que el fiador responde Unicamente de la parte de la obligacion que
se hubiera pactado).

Respecto de la extincion de la fianza, debemos indicar lo siguiente:

— La modificacion o el cese de la relacion preexistente entre deudor y fiador no es,
por si sola, causa legal suficiente para la extincion de la fianza'. Sin perjuicio de lo
anterior, el principio de libertad de pactos vigente en el ordenamiento juridico es-
panol permite que el beneficiario de la garantia (la entidad de crédito acreedora) y
el fiador pacten su liberacion en estos casos, con la consiguiente resolucion con-
vencional del contrato de garantia.

— Existiendo varios fiadores solidarios, la liberacion de uno de ellos sin el consenti-
miento de los demas reduciria la responsabilidad de estos en la parte correspon-
diente al fiador excluido?. En consecuencia, la entidad veria reducida la extension
de su garantia en la misma cuantia. Por lo tanto, lo habitual es que la entidad uni-
camente pacte la liberacion si cuenta con la aquiescencia del resto de fiadores,
para que el importe de la garantia permanezca inalterado.

Sentado lo anterior, la liberaciéon de la condicién de cofiador solidario es una decision que,
en cuanto afecta a las condiciones pactadas para una facilidad crediticia, se enmarca en
la politica comercial y de asuncidn de riesgos de la entidad de crédito. Por tanto, su fisca-
lizacion excede de las competencias del Servicio de Reclamaciones, que no interviene en
las decisiones correspondientes al ambito de actuacion discrecional de las entidades de
crédito.

En los casos analizados por este Servicio de Reclamaciones, el deudor de un préstamo hipo-
tecario, que no podia hacer frente a los pagos pactados, ofrecié a la entidad acreedora la

1. Articulo 1847 del Cddigo Civil: «La obligacion del fiador se extingue al mismo tiempo que la del deudor, y por las
mismas causas que las demas obligaciones». 2. Articulo 1850 del Cddigo Civil: «La liberacion hecha por el acreedor 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».
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4.3 Préstamos y créditos
hipotecarios:
procedimiento para la
subrogacion de acreedor

entrega del bien hipotecado en pago de la deuda pendiente, pero se encontrd con la negativa
de la entidad a aceptar ese ofrecimiento.

Siguiendo la jurisprudencia del Tribunal Supremo, debemos recordar que son dos los requisi-
tos que deben cumplirse para que sea valida esta forma de extinguir la obligacion originaria,
mediante la realizacion de una prestacion distinta a la pactada (dacién en pago):

1 El acuerdo entre las partes, por el que, con la intencion de extinguir la obligacion
preexistente y sin dar origen a una nueva obligacion, convienen sustituir la pres-
tacion inicialmente debida por otra distinta.

LLa necesidad de que se produzca un acuerdo entre deudor y acreedor encuentra
su fundamento juridico en lo establecido por el primer parrafo del articulo 1166
del Caddigo Civil, que precisa que «el deudor de una cosa no puede obligar a su
acreedor a que reciba otra diferente aun cuando fuere de igual 0 mayor valor que
la cosa debida». El Tribunal Supremo, en su sentencia de 23 de septiembre de
2002, entre otras, ha establecido que «esta figura juridica, conforme a la cons-
truccion de la jurisprudencia civil, opera cuando la voluntad negocial de las partes
acuerdan llevar a cabo la satisfaccion de un débito pendiente, y el acreedor acep-
te recibir del deudor determinados bienes de su propiedad, cuyo dominio pleno
se le transmite para aplicarlo a la extincion total del crédito, actuando este crédito
con igual funciéon que el precio en la compraventas.

2 Laentrega del objeto de la nueva prestacion. Si el deudor solo se comprometiera
a realizar la nueva prestacion (pero no entregara el objeto), estariamos frente a un
supuesto de novacion (cambio) y no propiamente de dacion en pago.

En casos como los analizados, el Servicio de Reclamaciones ha indicado a los reclamantes
que, para que la obligacion primitiva quede extinguida mediante la transmision del inmueble
que sirve de garantia al préstamo, es necesario que la entidad acceda a esta forma de pago.
Ademas, se ha resaltado que se trata de una decision que, dado que supone una modifica-
cion de las condiciones pactadas para el préstamo hipotecario, se enmarca en la politica co-
mercial y de asuncion de riesgos de la entidad de crédito y, por tanto, su fiscalizacion excede
de las competencias del Servicio de Reclamaciones.

En la practica mercantil, préstamo y crédito son términos que se usan de forma indistinta, a
pesar de que la naturaleza de ambas operaciones difiera conceptualmente. En el préstamo,
la entidad entrega a su cliente, al inicio del contrato, una suma de dinero determinada, que el
cliente se obliga a devolver en la forma y plazos convenidos. En el crédito, la entidad ofrece
al cliente una cantidad de dinero de la que este puede disponer, en todo o en parte, en una o
mas ocasiones segun las condiciones pactadas, durante un periodo de tiempo, con la obliga-
cidn de devolver las cantidades dispuestas, junto con los intereses y las comisiones que se
hubieran convenido.

En esta aparente confusion se encuentra la causa de algunos de los expedientes analizados
por el Servicio de Reclamaciones, en los que los reclamantes planteaban la posibilidad de
que, tras la aprobacion de la Ley 41/2007°, a las subrogaciones (directas) de acreedor de los

3. Ley 41/2007, de 7 de diciembre, por la que se modifica la Ley 2/1981, de 25 de marzo, de regulacion del mercado
hipotecario y otras normas del sistema hipotecario y financiero, de regulacién de las hipotecas inversas y el seguro de
dependencia y por la que se establece determinada norma tributaria.
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créditos hipotecarios* les fueran aplicables tanto el procedimiento como los beneficios esta-
blecidos en la Ley 2/1994° para los préstamos hipotecarios.

En relacion con la posible aplicacion a los créditos hipotecarios del procedimiento y de los
beneficios previstos para la subrogacion de préstamos hipotecarios, debemos indicar que,
respecto de la interpretacion del articulo 1, apartado 2, de la Ley 2/1994°, juridicamente se
puede adoptar una de estas dos posturas:

a) bien una interpretacion literal y restrictiva de la Ley, que limite el ambito de aplica-
cion de la misma al contrato de préstamo,

b) o bien una interpretacion extensiva, de forma que comprenda también el contra-
to de crédito.

Este Servicio de Reclamaciones, hasta la publicacion del presente criterio, habia optado por
la primera alternativa, aun cuando inicialmente no existieran pronunciamientos judiciales ni
administrativos relevantes en uno u otro sentido.

Los supuestos que se planteaban ante este Servicio de Reclamaciones solian corresponder a
contratos en los que existia una disposicion o entrega inicial de una cantidad de dinero con un
calendario de devolucion —al igual que en el préstamo clasico—, pero que incorporaban la
posibilidad de que, si se cumplian determinados requisitos, se llevaran a cabo disposiciones
ulteriores. Entendiamos —en linea con lo que, posteriormente, mantendria la Direccion Gene-
ral de los Registros y del Notariado— que en estas operaciones faltaba el caracter unilateral
propio de una relacion de préstamo, por lo que no se trataba de operaciones subrogables con
arreglo a la Ley 2/1994.

Tras la modificacion del articulo 2 de la Ley 2/1994 por la Ley 41/2007 —y a pesar de que el
ambito de aplicacion de la citada Ley 2/1994 no fuera literalmente modificado—, se produjeron
distintos pronunciamientos administrativos que dieron un nuevo enfoque a la cuestion que
analizamos. Asi, a titulo de ejemplo, se pueden citar:

a) Laresolucion de la Direccion General de los Registros y del Notariado, de 29 de
febrero de 2008, motivada por un recurso interpuesto contra la negativa de la
registradora de la propiedad a inscribir una escritura de subrogacion de présta-
mo hipotecario, que establecio:

«El planteamiento restrictivo que mantiene la Registradora en la calificacion
impugnada queda, por otra parte, superado por la voluntad de modificacion
declarada por el Legislador en la Ley 41/2007, de 7 de diciembre. En efecto,
la Exposicion de Motivos de esta [...] sefiala como finalidad expresa de la
norma el “... alcanzar la neutralidad en el tratamiento regulatorio de los diver-
s0s tipos de créditos y préstamos hipotecarios...”; y si bien es cierto que en

determinados parrafos de la citada Ley se hace referencia tnicamente a los

4. Recordemos que la Ley 41/2007 prevé la subrogacion derivativa en el caso de que una entidad financiera desee sub-
rogarse en un préstamo hipotecario y exista mas de un crédito o préstamo hipotecario inscrito sobre la finca en cuestion
y a favor de la misma entidad acreedora. En esos supuestos, la nueva entidad debera subrogarse respecto de todos
ellos, con independencia de que sean préstamos o créditos hipotecarios. 5. Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre sub-
rogacion y modificacion de préstamos hipotecarios. 6. El articulo 1.2 de la Ley 2/1994, al delimitar el ambito de aplica-
cion de esta Ley, dispone lo siguiente: «La subrogacion a que se refiere el apartado anterior sera de aplicacion a los
contratos de préstamo hipotecario, cualquiera que sea la fecha de su formalizacién y aunque no conste en los mismos
la posibilidad de amortizacién anticipada.»
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4.4 Seguros vinculados
a préstamos hipotecarios

préstamos hipotecarios, no lo es menos que otros numerosos articulos,
como el 7, 8, 9 o el 13, al dar nueva redaccion al parrafo segundo del articu-
lo 2 de la Ley 2/1994, de 30 de marzo, se refiere tanto a préstamos como a
créditos hipotecarios, por lo que resulta razonable concluir la procedencia
del procedimiento subrogatorio tanto respecto de unos como de los otros;
conclusion a la que conduce igualmente la finalidad de la norma de extender

los beneficios de su régimen.»

b) La resolucion de la Direccion General de Tributos de 19 de junio de 2008, con
motivo de la resolucidn de una consulta vinculante relativa a la subrogacion de
créditos hipotecarios llegd por el contrario, a las siguientes conclusiones:

«Primera: El ambito de aplicacion de la Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre
subrogacion y modificacion de préstamos hipotecarios, se extiende a la sub-
rogacion de préstamos hipotecarios en los términos y con las condiciones
en ella regulados, pero no a la subrogacion de créditos hipotecarios, sin

perjuicio de lo que se indica en la siguiente conclusion.

Segunda: No obstante lo anterior, en el caso de que una entidad financiera
desee subrogarse en un préstamo hipotecario, si existe mas de un crédito o
préstamo hipotecario inscrito sobre la finca en cuestion y a favor de la misma
entidad acreedora, la nueva entidad debera subrogarse respecto de todos
ellos, con independencia de que sean préstamos hipotecarios o créditos

hipotecarios.

Tercera: Por lo expuesto en las dos conclusiones anteriores, al instrumentar
la subrogacion conforme a la Ley 2/1994, no es posible que la entidad finan-
ciera, ademas de modificar el tipo de interés y el plazo, realice la novacion de
un crédito hipotecario en préstamo hipotecario, precisamente porque la Ley
2/1994 no ampara la subrogacion de créditos hipotecarios de forma autdno-

ma.»

Teniendo en cuenta estas discrepancias, este Servicio de Reclamaciones elevd una consulta
sobre dicha cuestion al Departamento Juridico del Banco de Espanfa, con la finalidad de acla-
rar la interpretacion que deberia darse a la normativa citada.

Recibida la respuesta a la consulta efectuada, este Servicio de Reclamaciones, haciendo su-
yas las conclusiones alcanzadas por el Departamento Juridico del Banco de Espafa, consi-
dera que, con arreglo al criterio expresado por la Direccion General de los Registros y del
Notariado’ en la resolucion antes citada, /as entidades de crédito no pueden negarse a que la
solicitud de subrogacion de los créditos hipotecarios, interesada por sus clientes, se realice
respetando el procedimiento previsto en la Ley 2/1994.

Son relativamente frecuentes las consultas relacionadas con los seguros vinculados a présta-
mos hipotecarios, ya que, si bien no existe obligacion legal para el prestatario de contratar
ninguin seguro, las entidades de crédito frecuentemente supeditan la concesion del préstamo

7. El articulo 260.3 del Texto Refundido de la Ley Hipotecaria indica que correspondera a la Direccién General de los
Registros y del Notariado «resolver los recursos gubernativos que se interpongan contra las calificaciones que de los titu-
los hagan los Registradores, y las dudas que se ofrezcan a dichos funcionarios acerca de la inteligencia y ejecucion de
esta Ley o de los Reglamentos, en cuanto no exijan disposiciones de cardcter general que deban adoptarse por el Mi-
nisterio de Justicia».
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a la contratacion de un seguro de dafios o, con caracter mas general, de un seguro multirries-
go del hogar. A veces, el seguro exigido por las entidades es un seguro de amortizacion del
préstamo en caso de fallecimiento, esto es, un seguro de vida, en el que la prima puede co-
brarse bajo la modalidad de prima Unica.

Se han recibido numerosas consultas en las que se cuestionaba si la entidad puede obligar a
contratar un seguro o0 no, y qué sucede con el seguro vinculado de prima Unica cuando el
prestatario amortiza anticipadamente el préstamo hipotecario, esto es, si existe o no obliga-
cion de la entidad aseguradora de devolver la parte de la prima correspondiente.

El organismo competente para resolver estas cuestiones, y todas las referidas a los seguros
privados, es la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, del Ministerio de Eco-
nomia y Hacienda, que, muy recientemente, ha publicado en su pagina web los criterios que

aplica, cuya lectura recomendamos:

http://www.dgsfp.meh.es/reclamaciones/criterios/servicioreclamacionescriteriossHI.asp
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5 RECLAMACIONES Y CONSULTAS PRESENTADAS CONTRA ENTIDADES
NO SOMETIDAS A LA SUPERVISION DEL BANCO DE ESPANA






5 Reclamaciones y consultas presentadas contra entidades no sometidas
a la supervisién del Banco de Espana

El Servicio de Reclamaciones suele recibir reclamaciones y consultas sobre entidades no so-
metidas a la supervision del Banco de Espana. En algunos casos, estas entidades realizan
actividades relacionadas con la comercializacion y distribucion de productos financieros,
como ocurre con las entidades dedicadas a la reunificacion de deudas, las que actian como
intermediarias en la obtencién de préstamos hipotecarios o personales concedidos por enti-
dades financieras no operantes en Espana o las sociedades prestamistas que conceden cré-
ditos a un tipo de interés elevado, previa firma de un contrato civil.

También se reciben reclamaciones contra entidades mercantiles prestadoras de servicios,
cuya actividad comercial es sensiblemente diferente a la de las entidades de crédito, y que
tampoco estan sometidas a la supervision del Banco de Espana. En otros casos, las entida-
des reclamadas son entidades de inversidon o comercializacion de seguros, cuya competencia
corresponde a la Comisién Nacional del Mercado de Valores o a la Direccidon General de Se-
guros, respectivamente.

En todos los casos anteriores, las entidades reclamadas no son objeto de supervision por el
Banco de Espafna. En consecuencia, el Servicio de Reclamaciones carece de competencias

para la tramitacion y resolucion de tales reclamaciones.

Durante el cuarto trimestre de 2008, las entidades no sometidas a la supervision del Banco de
Espafia contra las que se recibieron, en este Servicio, reclamaciones o consultas fueron:

— American Express de Espana, SAU.

Aseguradora Valenciana, SA, de Seguros y Reaseguros (Aseval).

— Banco Santander Totta, SA.

— BBVA Seguros, SA de Seguros y Reaseguros.

— BBVA Servicios, SA.

— Caja de Seguros Reunidos, Compafiia de Seguros y Reaseguros, SA (Caser).
— CCM Vida y Pensiones, SA de Seguros y Reaseguros.

— Domorod, SL.

— Gabinete Financiero e Inmobiliario.

— ING Nationale Nederlanden.

— Inversiones Punta Salema, SL.

— Mapfre Seguros Generales, Compafiia de Seguros y Reaseguros, SA.
— Paypal Europe Sarl & Cie., SCA (Paypal Luxembourg).

— «Pelayo» Mutua de Seguros y Reaseguros a Prima Fija.

Santander Seguros y Reaseguros Compafiia Aseguradora, SA.
— Seguros RGA.
Waterdreams, SL.
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6 APENDICE






6.1 Servicio
de Reclamaciones.
Informacion general

¢ QUE ES UNA RECLAMACION?

JQUE ES UNA QUEJA?

$QUE ES UNA CONSULTA?

¢ QUIEN PUEDE RECLAMAR?

6 Apéndice

El Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafa es competente para conocer las quejas,
reclamaciones y consultas que formulen los usuarios de servicios financieros en relacion con
la actividad de las entidades supervisadas por el Banco de Espana’.

En general, estas quejas, reclamaciones y consultas estan relacionadas con incidencias refe-
ridas a productos y servicios bancarios, tales como depdsitos, préstamos con garantia hipo-
tecaria, tarjetas de crédito o débito, etc.

Es la que presentan los usuarios de servicios financieros al objeto de obtener la restitucion de
un interés o un derecho, en relacion con acciones u omisiones que supongan un perjuicio para
el reclamante, por incumplimiento de los contratos, de la normativa de transparencia y protec-
cion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

Es la referida al funcionamiento de los servicios financieros como consecuencia de la tardan-
za, desatencion o cualquier otro tipo de actuacion que se observe en su desarrollo.

Es la peticion de asesoramiento e informacion sobre cuestiones de interés general relativas a
los derechos de los usuarios de servicios financieros en materia de transparencia y proteccion
de la clientela.

También puede tratar sobre los cauces legales para el gjercicio de tales derechos, asi como
sobre los requisitos que la normativa imponga a las actuaciones que el interesado pueda
precisar, o sobre las caracteristicas generales de los distintos tipos de procedimiento y drga-
nos competentes para conocerlos.

Pueden presentar quejas o reclamaciones (articulo 6 del Reglamento de los Comisionados
para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros, aprobado por el Real Decreto 303/2004,
de 20 de febrero):

a) Todas las personas fisicas o juridicas con capacidad de obrar conforme a
Derecho, espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas, en su
condicion de usuarios de servicios financieros (ya sea personalmente o me-
diante representacion), y siempre que se refieran a sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, ya deriven de los contratos, de la normativa de trans-

parencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financie-

ros?.

1. En concreto, el Servicio de Reclamaciones es competente para recibir y tramitar las quejas y reclamaciones relativas
a operaciones concretas que sean formuladas por los usuarios de los servicios bancarios prestados por las entidades
de crédito autorizadas a operar en el territorio nacional, asi como los servicios prestados por las sociedades de tasacion
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 con el exterior. 2. Son normas de transparencia y proteccion de la
clientela bancaria las que contienen preceptos referidos a las entidades financieras sometidas a la supervision del Banco
de Espanfia, 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 super-
visién 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 cominmen-
te aceptados en las plazas de que se trate.
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¢ QUE DEBE HACER EL USUARIO
DE SERVICIOS FINANCIEROS
ANTE UNA INCIDENCIA

CON SU ENTIDAD?

¢ DONDE SE PUEDE PRESENTAR
LA RECLAMACION?

b) Las asociaciones y organizaciones representativas de legitimos intereses colecti-
vos de los usuarios de servicios financieros, siempre que afecten a un determina-
do cliente y acrediten su representacion, vy, en el caso de intereses colectivos,
siempre que estos resulten afectados y aquellas estén legalmente habilitadas
para su defensa y proteccion y reinan los requisitos legalmente establecidos en
materia de defensa de los consumidores.

En primer lugar, y con caracter previo a la presentacion de la reclamacion ante el Servicio de
Reclamaciones, se debe formular su reclamacion por escrito ante el servicio de atencion al
cliente de la entidad o, en caso de existir, ante el defensor del cliente de la misma.

Denegada la reclamacion por la entidad o no obteniendo respuesta en el plazo maximo de
dos meses, se podra interponer reclamacion ante el Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espana.

Algunos reclamantes no estan seguros de como deben plantear su reclamacion; por ello, en
determinadas casos se dirigen directamente al Servicio de Reclamaciones del Banco de Es-
pafa, sin haber dado a la entidad afectada la oportunidad de solucionar la incidencia por la
que se quejan. En estos supuestos, se indica a los reclamantes que deben dirigir su reclama-
cion en primer lugar a la entidad y se les recuerda que, si la entidad no resuelve su queja en el
plazo de dos meses (0 la respuesta obtenida no satisface sus intereses), entonces si que
podra ser analizada por esta Institucion.

De este modo, una vez recibida la reclamacion, y tras comprobar que el reclamante se dirigio
en primer término a la entidad reclamada y que no existe una causa de inadmision de la recla-
macion, el Servicio de Reclamaciones procede a la apertura del expediente correspondien-

te.

Las reclamaciones o0 quejas pueden presentarse:

a) Personalmente, en la ventanilla habilitada al efecto en la sede central del Banco
de Espafna en Madrid o en cualquiera de sus sucursales existentes en las distin-
tas Comunidades Autbnomas.

b) Por correo dirigido a:

Banco de Espanfa. Servicio de Reclamaciones
Alcala, 48. 28014 Madrid

c) Através de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones®:

http://www.bde.es/servicio/reclama/oficina_virtual.htm

3. Sila documentacion aportada fuera incompleta, o no se concretara el motivo de reclamacion, se requiere al interesa-
do para su subsanacion, concediéndole el plazo de 10 dias. De no cumplirse lo requerido, se procede al archivo de la
reclamacion. 4. A través de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones (creada el 18 de abril de 2008) los ciuda-
danos pueden presentar consultas y reclamaciones 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 o queja contra una entidad concreta, asi como realizar el seguimiento
del expediente de reclamacion, mediante la consulta del estado de tramitacion del mismo o la realizacion de consultas
de caracter general.
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¢ QUE DATOS DEBE CONTENER En las reclamaciones y quejas debe constar:

LA RECLAMAGCION?
1 Laidentificacion del interesado (nombre y apellidos o denominacion social, domi-
cilio a efecto de notificaciones, DNI o CIF y representacion, en su caso).
2 Laentidad o entidades contra las que se presenta y las oficinas o departamentos
implicados.
3 El motivo concreto de la reclamacion o queja, expresado de forma clara.
4 La acreditacion del cumplimiento del tramite previo ante el servicio de atenciéon o
defensor del cliente de la entidad.
5 Ellugar, la fechay la firma.
6 Las copias de los documentos que acrediten los hechos planteados.
7 Ladeclaracion expresa de que la cuestion no esta siendo tratada en ninguna otra
instancia administrativa, arbitral o judicial.
¢POR QUE CAUSAS Los motivos por los que una reclamacion o queja no se admite son los siguientes:
NO SE ADMITE
UNA RECLAMACION O QUEJA? a) Omision de datos esenciales necesarios para su tramitacion y no subsanables.
b) Falta de concrecion de los motivos, hechos u operaciones que la originan.
c) Transcurso del plazo de extincidn de las acciones o de los derechos.
d) Ausencia de reclamacion previa ante la entidad de que se trate.
e) Diferencias esenciales entre el contenido de la reclamacion o queja remitido al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia y el contenido de la reclama-
cion formulada ante el servicio de atencion o defensor del cliente de la entidad.
f)  Existencia de resolucion previa sobre la misma cuestion planteada ante el Servi-
cio de Reclamaciones, emitida por algun otro érgano administrativo, arbitral o
judicial.
g) Sometimiento de la cuestion planteada, en el momento de plantearse la reclama-
cion, a cualquier otro érgano administrativo, arbitral o judicial.
h) Falta de competencia del Servicio de Reclamaciones en relacion con asuntos

cuyo conocimiento y andlisis corresponda a otros organismos, tales como:

— Las cuestiones relativas a la inclusion del reclamante en un registro de moro-
S0S, en cuyo caso el érgano competente para su resolucion es la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos.

— Los aspectos relacionados con los mercados de valores (compraventa de
acciones, suscripcion o reembolso de fondos de inversion...), cuya compe-
tencia corresponde a la Comision Nacional del Mercado de Valores.
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¢ QUE FASES TIENE
EL PROCEDIMIENTO?

¢ QUE EFECTOS TIENE EL
INFORME CON EL QUE FINALIZA
EL PROCEDIMIENTO?

CONSULTAS

— Los temas relativos a la comercializacion de seguros o planes y fondos de
pensiones, para los que el organismo competente es la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones.

1 Una vez recibida la reclamacion, y tras comprobar que el reclamante se dirigié en
primer término a la entidad reclamada y que no existe una causa de inadmision
de la reclamacion, el Servicio de Reclamaciones procede a la apertura del expe-
diente correspondiente. La apertura del expediente se comunica al reclamante en
el plazo maximo de 10 dias habiles.

2 A continuacion, el expediente se traslada a la entidad reclamada, para que pre-
sente las alegaciones y la documentacion que estime oportuno en un plazo de 15
dias habiles (sin perjuicio de que por parte del Servicio de Reclamaciones se
pueda recabar informacién o documentacion concreta que se estime necesaria
para el correcto andlisis de la reclamacion).

3 El expediente debera concluir con un informe motivado, que, con caracter gene-
ral, se emitira en el plazo de cuatro meses desde la fecha de presentacion del
escrito de reclamacion o queja.

4 No obstante lo anterior, durante la tramitacion del expediente el reclamante pue-
de desistir y/o la entidad puede aceptar las pretensiones del reclamante, lo que
también dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento.

El expediente concluira con un informe, que sera motivado y debera contener unas conclusio-
nes claras, en las que se haga constar si la actuacion de la entidad ha sido conforme con las
normas de transparencia y proteccion de la clientela, y si se ha ajustado o no a las buenas
practicas y usos financieros.

LLa entidad reclamada debe manifestar, en el plazo de un mes desde su notificacion, la acep-
tacion o no de sus conclusiones y criterios, y justificar, en su caso, haber rectificado la situa-
cion del reclamante.

Aunque las entidades no estan obligadas a aceptar las conclusiones del informe, en muchos
casos suelen acatarlas.

El informe del Servicio de Reclamaciones no puede entrar a valorar las indemnizaciones por
dafios y perjuicios. Los jueces y tribunales de justicia son los Unicos drganos competentes
para atender este tipo de peticiones.

El plazo méximo para la contestacion de las consultas es de un mes desde su presentacion.
Las consultas pueden plantearse personalmente, por correo fisico o electronico, a través de
la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones o por teléfono, en las siguientes direcciones:

a) Personalmente, en la ventanilla habilitada al efecto en la sede central del Banco
de Espafna en Madrid o en cualquiera de sus sucursales existentes en las distin-
tas Comunidades Autbnomas.

b) Por correo fisico dirigido a:

Banco de Espanfa. Servicio de Reclamaciones
Alcala, 48. 28014 Madrid
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RECLAMACIONES CONTRA UNA
ENTIDAD FINANCIERA DE OTRO
ESTADO DE LA UNION EUROPEA
Y DEL ESPACIO ECONOMICO
EUROPEO

6.2 Web del Banco
de Espana. Servicio de
Reclamaciones

c) A través de la Oficina Virtual del Servicio de Reclamaciones:

http://www.bde.es/servicio/reclama/oficina_virtual.htm

d) Por teléfono: 900 545 454

El Servicio de Reclamaciones es miembro de FIN-NET, red que canaliza y tramita las reclama-
ciones y quejas que se presentan contra las entidades financieras de la Unién Europea y del
Espacio Econémico Europeo, pertenecientes a organismos de resolucion adheridos a la cita-
da red, facilitando, por tanto, la tramitacion de la reclamacion de manera eficaz.

El mecanismo que preside el funcionamiento, «sisterna mas cercano», permite averiguar cual
es el procedimiento de denuncia que interesa e informar sobre el modo de actuacion que
aplican.

http://finnet.jrc.it/doc/es—FINNET-GUIDE. pdf

En el sitio web del Banco de Espana (www.bde.es) se ofrece informacion detallada sobre los
requisitos y tramites necesarios para efectuar reclamaciones, quejas o consultas, asi como
sobre las preguntas mas frecuentes y los casos mas habituales, junto con los criterios utiliza-
dos en su resolucion.

En primer lugar, se ofrece una informacion general sobre el Servicio de Reclamaciones, sobre
sus funciones y su funcionamiento. Se hace referencia a quiénes pueden reclamar, a quiénes
pueden ser objeto de reclamacion y los motivos que pueden dar lugar a la presentacion de
una reclamacion. Se definen las normas de transparencia y proteccion de la clientela bancaria
y las buenas practicas y usos bancarios, y los supuestos en los que la competencia corres-
ponde a otras instancias. También se hace referencia a los requisitos necesarios para poder
presentar una reclamacion, las distintas fases del procedimiento y la conclusion y efectos de
los informes emitidos. Se indican el tramite previo necesario, la forma y el lugar de presenta-
cion, la documentacion exigida y un acceso al formulario para plantear la reclamacion, queja
0 consulta.

En el epigrafe de la Oficina Virtual se incluye toda la informacion necesaria para poder presen-
tar reclamaciones y formular consultas por via telematica.

Existe un buzdn de sugerencias, para conocer la opinién de los consumidores e intentar me-
jorar y ampliar el servicio que se presta de acuerdo con sus manifestaciones, y otro de con-
Sultas, para resolver por via telematica, en breve plazo de tiempo, las dudas que surjan en las
relaciones entre los usuarios de los servicios financieros y las distintas entidades sometidas a
supervision del Banco de Espana.

El epigrafe correspondiente a los criterios del Servicio de Reclamaciones consiste en una ca-
suistica detallada de las resoluciones adoptadas en los informes del Servicio. El objetivo es
divulgar entre las partes que intervienen en los mercados financieros (clientes y entidades de
crédito) las actuaciones que el Servicio de Reclamaciones considera como buenas practicas
y usos financieros.

Se incluye un acceso a las publicaciones realizadas por el Servicio de Reclamaciones; en
concreto, a todas las memorias publicadas desde el ano 1999, a la normativa sobre transpa-
rencia de operaciones y proteccion de la clientela, y a los informes trimestrales.
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6.3 Normativa sobre
transparencia de
operaciones y proteccion
de la clientela

DISPOSICIONES ESTATALES,
POR ORDEN CRONOLOGICO

Mediante las calculadoras (crédito al consumo y rentabilidad de las imposiciones a plazo fijo),
los interesados pueden obtener de forma sencilla la TAE y los intereses de las operaciones
citadas, introduciendo una serie de datos basicos.

El texto integro de las disposiciones que se relacionan a continuacion puede ser consultado
en el sitio web del Banco de Espana (http://www.bde.es) (Servicio de Reclamaciones/Publica-
ciones, a través la recopilacion titulada «Normativa sobre transparencia de operaciones y
proteccion de la clientela», publicada por el Servicio de Reclamaciones, o Normativa/Base de

Datos de Legislacion Financiera).

Orden de 12 de diciembre de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, normas de actua-
cion, informacion a clientes y publicidad de las entidades de crédito.

Circular del Banco de Espafna n.° 8/1990, de 7 de septiembre, sobre transparencia de las
operaciones y proteccion de la clientela.

Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre subrogacion y modificacion de préstamos hipotecarios.

Orden de 5 de mayo de 1994, sobre transparencia de las condiciones financieras de los prés-
tamos hipotecarios.

Ley 7/1995, de 23 de marzo, de crédito al consumo.

Ley 7/1998, de 13 de abiril, sobre condiciones generales de la contratacion.

Ley 9/1999, de 12 de abiril, por la que se regula el régimen juridico de las transferencias entre
Estados miembros de la Union Europea.

Orden de 16 de noviembre de 2000, de desarrollo de la Ley 9/1999, de 12 de abril, por la que
se regula el régimen juridico de las transferencias entre Estados miembros de la Unién Euro-
pea, asi como otras disposiciones en materia de gestion de transferencias en general.

Circular del Banco de Espafna n.° 6/2001, de 29 de octubre, sobre titulares de establecimien-
tos de cambio de moneda.

Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero.

Orden de 24 de abril de 2003, sobre transparencia de los precios de los servicios bancarios
prestados mediante cajeros automaticos.

Real Decreto Ley 2/2003, de 25 de abril, de medidas de reforma econdémica.

Ley 36/20083, de 11 de noviembre, de medidas de reforma econémica.

Real Decreto 303/2004, de 20 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de los Comi-
sionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros.

Orden de 11 de marzo de 2004, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras.

Ley 22/2007, de 11 de julio, sobre comercializacion a distancia de servicios financieros desti-
nados a los consumidores.
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OTRAS DISPOSICIONES EMITIDAS
EN EL SENO DE LA UNION
EUROPEA Y DOCUMENTOS

DE INTERES RELATIVOS

A TRANSPARENCIA DE
OPERACIONES Y PROTECCION
DE LA CLIENTELA, POR ORDEN
CRONOLOGICO

DISPOSICIONES ORDENADAS
POR MATERIAS

Comisionados para la defensa

del cliente de servicios financieros

Transparencia de las operaciones
y proteccion de la clientela, y otra
normativa de proteccion

al consumidor

Préstamos hipotecarios

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

Ley 41/2007, de 7 de diciembre, por la que se modifica la Ley 2/1981, de 25 de marzo, de
regulacion del mercado hipotecario y otras normas del sistema hipotecario y financiero, de regu-
lacion de las hipotecas inversas y el seguro de dependencia, y por la que se establece deter-
minada normativa tributaria.

Recomendacion 88/590/CEE, de la Comision, de 17 de noviembre, relativa a los sistemas de
pago, y en particular a las relaciones entre titulares y emisores de tarjetas.

Caodigo de Buena Conducta de la Banca Europea con respecto a los sistemas de pago me-
diante tarjeta, de 14 de noviembre de 1990.

Recomendacion 97/489/CE, de la Comision, de 30 de julio de 1997, relativa a las transaccio-
nes efectuadas mediante instrumentos electronicos de pago, en particular las relaciones entre

emisores Y titulares de tales instrumentos.

Reglamento n.° 2560/2001, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de diciembre de
2001, sobre los pagos transfronterizos en euros.

Directiva 2007/64/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de noviembre de 2007,
sobre servicios de pago en el mercado interior.

Directiva 2008/48/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de abril de 2008, relativa
a los contratos de crédito al consumo.

Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de medidas de reforma del sistema financiero.

Real Decreto 303/2004, de 20 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de los Comi-
sionados para la Defensa del Cliente de Servicios Financieros.

Orden de 11 de marzo de 2004, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras.

Orden de 12 de diciembre de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, normas de actua-
cion, informacion a clientes y publicidad de las entidades de crédito.

Circular del Banco de Espana n.° 8/1990, de 7 de septiembre, sobre transparencia de las
operaciones y proteccion de la clientela.

Ley 22/2007, de 11 de julio, sobre comercializacion a distancia de servicios financieros desti-
nados a los consumidores.

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre subrogacion y modificacion de préstamos hipotecarios.

Orden de 5 de mayo de 1994, sobre transparencia de las condiciones financieras de los prés-
tamos hipotecarios.
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Crédito al consumo

Condiciones generales
de la contratacion

Cajeros automaticos

Tarjetas y sistemas de pago

Transferencias

Pagos transfronterizos

Titulares de establecimientos

de cambio de moneda

Real Decreto Ley 2/2003, de 25 de abril, de medidas de reforma econdémica.

Ley 36/2003, de 11 de noviembre, de medidas de reforma econémica.

Ley 41/2007, de 7 de diciembre, por la que se modifica la Ley 2/1981, de 25 de marzo, de
regulacion del mercado hipotecario y otras normas del sistema hipotecario y financiero, de regu-
lacion de las hipotecas inversas y el seguro de dependencia, y por la que se establece deter-
minada normativa tributaria.

Ley 7/1995, de 23 de marzo, de crédito al consumo.

Directiva 2008/48/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de abril de 2008, relativa
a los contratos de crédito al consumo.

Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacion.

Orden de 24 de abril de 2003, sobre transparencia de los precios de los servicios bancarios
prestados mediante cajeros automaticos.

Recomendacion 88/590/CEE, de la Comision, de 17 de noviembre, relativa a los sistemas de
pago, y en particular a las relaciones entre titulares y emisores de tarjetas.

Recomendacion 97/489/CE, de la Comisién, de 30 de julio de 1997, relativa a las transaccio-
nes efectuadas mediante instrumentos electronicos de pago, en particular las relaciones entre
emisores Y titulares de tales instrumentos.

Caodigo de Buena Conducta de la Banca Europea con respecto a los sistemas de pago me-
diante tarjeta, de 14 de noviembre de 1990.

Directiva 2007/64/CE, del Parlamento Europeo y del Consegjo, de 13 de noviembre de 2007,
sobre servicios de pago en el mercado interior.

Ley 9/1999, de 12 de abiril, por la que se regula el régimen juridico de las transferencias entre
Estados miembros de la Union Europea.

Orden de 16 de noviembre de 2000, de desarrollo de la Ley 9/1999, de 12 de abril, por la
que se regula el régimen juridico de las transferencias entre Estados miembros de la Unidn
Europea, asi como otras disposiciones en materia de gestion de transferencias en gene-
ral.

Directiva 2007/64/CE, del Parlamento Europeo y del Consegjo, de 13 de noviembre de 2007,
sobre servicios de pago en el mercado interior.

Reglamento n.° 2560/2001, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de diciembre de
2001, sobre los pagos transfronterizos en euros.

Directiva 2007/64/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de noviembre de 2007,
sobre servicios de pago en el mercado interior.

Circular del Banco de Espafa n.° 6/2001, de 29 de octubre, sobre titulares de establecimien-
tos de cambio de moneda.
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Estudios e informes

PUBLICACIONES DEL BANCO DE ESPANA

PERIODICOS

Balanza de Pagos y Posicion de Inversion Internacional de Espana (ediciones en espanol e inglés) (anual)
Boletin Econdmico (mensual) (hay una version en inglés de periodicidad trimestral)

Estabilidad Financiera (ediciones en espanol e inglés) (semestral)

Informe Anual (ediciones en espafol e inglés)

Informe del Servicio de Reclamaciones (trimestral)

Memoria Anual sobre la Vigilancia de Sistemas de Pago (solo disponible en version electronica en el sitio web)
Memoria de Actividades de Investigacion (ediciones en espanol e inglés) (anual)

Memoria de la Supervisién Bancaria en Espafia (ediciones en espafiol e inglés) (anual)

Memoria del Servicio de Reclamaciones (anual)

Mercado de Deuda Publica (anual)

NO PERIODICOS

Central de Balances: estudios de encargo
Notas de Estabilidad Financiera

ESTUDIOS ECONOMICOS

55 ISABEL ARGIMON MAZA: El comportamiento del ahorro y su composicion: evidencia empirica para algunos
paises de la Union Europea (1996).

56 JUAN AYUSO HUERTAS: Riesgo cambiario y riesgo de tipo de interés bajo regimenes alternativos de tipo
de cambio (1996).

57 OLYMPIA BOVER, MANUEL ARELLANO Y SAMUEL BENTOLILA: Duracién del desempleo, duracion
de las prestaciones y ciclo econémico (1996). (Publicada una edicion en inglés con el mismo nuimero.)

58 JOSE MARIN ARCAS: Efectos estabilizadores de la politica fiscal. Tomos | y Il (1997). (Publicada una edicién
en inglés con el mismo numero.)

59 JOSE LUIS ESCRIVA, IGNACIO FUENTES, FERNANDO GUTIERREZ Y M.2 TERESA SASTRE: El sistema
bancario espanol ante la Union Monetaria Europea (1997).

60 ANA BUISAN Y ESTHER GORDO: El sector exterior en Espafia (1997).

61 ANGEL ESTRADA, FRANCISCO DE CASTRO, IGNACIO HERNANDO Y JAVIER VALLES: La inversién
en Espana (1997).

62 ENRIQUE ALBEROLA ILA: Espafia en la Unién Monetaria. Una aproximacion a sus costes y beneficios (1998).

63 GABRIEL QUIROS (coordinador): Mercado espariol de deuda puiblica. Tomos |y Il (1998).

64 FERNANDO C. BALLABRIGA, LUIS JULIAN ALVAREZ GONZALEZ Y JAVIER JARENO MORAGO: Un modelo
macroeconométrico BVAR para la economia espafiola: metodologia y resultados (1998). (Publicada
una edicién en inglés con el mismo nuimero.)

65 ANGEL ESTRADA Y ANA BUISAN: El gasto de las familias en Espafia (1999).

66 ROBERTO BLANCO ESCOLAR: El mercado espafol de renta variable. Andlisis de la liquidez e influencia
del mercado de derivados (1999).

67 JUAN AYUSO, IGNACIO FUENTES, JUAN PENALOSA Y FERNANDO RESTOY: El mercado monetario espafol
en la Union Monetaria (1999).

68  ISABEL ARGIMON, ANGEL LUIS GOMEZ, PABLO HERNANDEZ DE COS Y FRANCISCO MARTI: El sector
de las Administraciones Publicas en Espana (1999).

69 JAVIER ANDRES, IGNACIO HERNANDO Y J. DAVID LOPEZ-SALIDO: Assessing the benefits of price stability:
The international experience (2000).

70 OLYMPIA BOVER Y MARIO IZQUIERDO: Ajustes de calidad en los precios: métodos heddnicos
y consecuencias para la Contabilidad Nacional (2001). (Publicada una edicién en inglés con el mismo
numero.)

71 MARIO IZQUIERDO Y M.2 DE LOS LLANOS MATEA: Una aproximacion a los sesgos de medicion
de las variables macroeconémicas espafolas derivados de los cambios en la calidad de los productos (2001).
(Publicada una edicién en inglés con el mismo numero.)

72 MARIO IZQUIERDO, OMAR LICANDRO Y ALBERTO MAYDEU: Mejoras de calidad e indices de precios
del automavil en Espafia (2001). (Publicada una version inglesa con el mismo ndmero.)

73 OLYMPIA BOVER Y PILAR VELILLA: Precios heddnicos de la vivienda sin caracteristicas: el caso
de las promociones de viviendas nuevas. (Publicada una version inglesa con el mismo nimero.)

74 MARIO IZQUIERDO Y M.2 DE LOS LLANOS MATEA: Precios heddnicos para ordenadores personales
en Espafa durante la década de los afios noventa (2001). (Publicada una edicion en inglés con el mismo numero).

75 PABLO HERNANDEZ DE COS: Empresa puiblica, privatizacion y eficiencia (2004).

76 FRANCISCO DE CASTRO FERNANDEZ: Una evaluaciéon macroeconométrica de la politica fiscal en Espafia
(2005).

Nota: La relacion completa de cada serie figura en el Catdlogo de Publicaciones.
Todas las publicaciones estan disponibles en formato electrénico, con excepcion de Ediciones varias y Textos de la Division de Desarrollo de
Recursos Humanos.
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ESTUDIOS DE HISTORIA ECONOMICA

30

31

32

33
34

35

36

37

38
39

40
41

42

43

44

45

46

47

48
49

50
51

PEDRO TEDDE Y CARLOS MARICHAL (coords.): La formacion de los bancos centrales en Espafia y América
Latina (siglos XIX'y XX). Vol. Il: Suramérica y el Caribe (1994).

BEATRIZ CARCELES DE GEA: Reforma y fraude fiscal en el reinado de Carlos Il. La Sala de Millones
(1658-1700) (1995).

SEBASTIAN COLL Y JOSE IGNACIO FORTEA: Guia de fuentes cuantitativas para la historia econémica

de Espana. Vol. I: Recursos y sectores productivos (1995).

FERNANDO SERRANO MANGAS: Vellén y metales preciosos en la Corte del Rey de Espafia (1618-1668) (1996).
ALBERTO SABIO ALCUTEN: Los mercados informales de crédito y tierra en una comunidad rural aragonesa
(1850-1930) (1996).

M.2 GUADALUPE CARRASCO GONZALEZ: Los instrumentos del comercio colonial en el Céadiz del siglo XVII
(1650-1700) (1996).

CARLOS ALVAREZ NOGAL: Los banqueros de Felipe IV y los metales preciosos americanos (1621-1665)
(1997).

EVA PARDOS MARTINEZ: La incidencia de la proteccion arancelaria en los mercados espafioles (1870-1913)
(1998).

ELENA MARIA GARCIA GUERRA: Las acufiaciones de moneda de vellén durante el reinado de Felipe Iil (1999).
MIGUEL ANGEL BRINGAS GUTIERREZ: La productividad de los factores en la agricultura espafiola
(1752-1935) (2000).

ANA CRESPO SOLANA: EI comercio maritimo entre Amsterdam y Cadiz (1713-1778) (2000).

LLUIS CASTANEDA: El Banco de Espafia (1874-1900). La red de sucursales y los nuevos servicios financieros
(2001).

SEBASTIAN COLL Y JOSE IGNACIO FORTEA: Guia de fuentes cuantitativas para la historia econémica

de Espana. Vol. Il: Finanzas y renta nacional (2002).

ELENA MARTINEZ RUIZ: El sector exterior durante la autarquia. Una reconstruccion de las balanzas de pagos
de Espana, 1940-1958. Edicion revisada (2003).

INES ROLDAN DE MONTAUD: La banca de emisién en Cuba (1856-1898) (2004).

ALFONSO HERRANZ LONCAN: La dotacién de infraestructuras en Espafia, 1844-1935 (2004).

MARGARITA EVA RODRIGUEZ GARCIA: Compariias privilegiadas de comercio con América y cambio politico
(1706-1765) (2005).

MARIA CONCEPCION GARCIA-IGLESIAS SOTO: Ventajas y riesgos del patrén oro para la economia espafiola
(1850-1913) (2005).

JAVIER PUEYO SANCHEZ: El comportamiento de la gran banca en Espana, 1921-1974 (2006).

ELENA MARTINEZ RUIZ: Guerra Civil, comercio y capital extranjero. El sector exterior de la economia espafiola
(1936-1939) (2006).

ISABEL BARTOLOME RODRIGUEZ: La industria eléctrica en Espafia (1890-1936) (2007).

JUAN E. CASTANEDA FERNANDEZ: ¢ Puede haber deflaciones asociadas a aumentos de la productividad?
Andlisis de los precios y de la produccion en Espafa entre 1868 y 1914 (2007).

DOCUMENTOS DE TRABAJO

0808

0809
0810

0811
0812
0813
0814

0815
0816

0817

0818

0819

0820

0821
0822

0823

0824

RUBEN SEGURA-CAYUELA Y JOSEP M. VILARRUBIA: The effect of foreign service on trade volumes and
trade partners.

AITOR ERCE: A structural model of sovereign debt issuance: assessing the role of financial factors.

ALICIA GARCIA-HERRERO Y JUAN M. RUIZ: Do trade and financial linkages foster business cycle
synchronization in a small economy?

RUBEN SEGURA-CAYUELA Y JOSEP M. VILARRUBIA: Uncertainty and entry into export markets.
CARMEN BROTO Y ESTHER RUIZ: Testing for conditional heteroscedasticity in the components of inflation.
JUAN J. DOLADO, MARCEL JANSEN Y JUAN F. JIMENO: On the job search in a matching model with
heterogeneous jobs and workers.

SAMUEL BENTOLILA, JUAN J. DOLADO Y JUAN F. JIMENO: Does immigration affect the Phillips curve?
Some evidence for Spain.

OSCAR J. ARCE Y J. DAVID LOPEZ-SALIDO: Housing Bubbles.

GABRIEL JIMENEZ, VICENTE SALAS-FUMAS Y JESUS SAURINA: Organizational distance and use of
collateral for business loans.

CARMEN BROTO, JAVIER DIAZ-CASSOU Y AITOR ERCE-DOMINGUEZ: Measuring and explaining the
volatility of capital flows towards emerging countries.

CARLOS THOMAS Y FRANCESCO ZANETTI: Labor market reform and price stability: an application to the
euro area.

DAVID G. MAYES, MARIA J. NIETO Y LARRY WALL: Multiple safety net regulators and agency problems

in the EU: Is Prompt Corrective Action partly the solution?

CARMEN MARTINEZ-CARRASCAL Y ANNALISA FERRANDO: The impact of financial position on investment:
an analysis for non-financial corporations in the euro area.

GABRIEL JIMENEZ, JOSE A. LOPEZ Y JESUS SAURINA: Empirical analysis of corporate credit lines.
RAMON MARIA-DOLORES: Exchange rate pass-through in new member States and candidate countries of
the EU.

IGNACIO HERNANDO, MARIA J. NIETO Y LARRY D. WALL: Determinants of domestic and cross-border bank
acquisitions in the European Union.

JAMES COSTAIN Y ANTON NAKOV: Price adjustments in a general model of state-dependent pricing.
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0825

0826
0827

0828

0829

0830
0831

0832

0833

0834

0835

0836

0837

0838

0901
0902

0903
0904

0905
0906

ALFREDO MARTIN-OLIVER, VICENTE SALAS-FUMAS Y JESUS SAURINA: Search cost and price dispersion
in vertically related markets: the case of bank loans and deposits.

CARMEN BROTO: Inflation targeting in Latin America: Empirical analysis using GARCH models.

RAMON MARIA-DOLORES Y JESUS VAZQUEZ: Term structure and the estimated monetary policy rule in the
eurozone.

MICHIEL VAN LEUVENSTEIJN, CHRISTOFFER KOK S@RENSEN, JACOB A. BIKKER Y ADRIAN VAN RIXTEL:
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