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El Banco de Espana recibio 19.695 reclamaciones y 30.013 consultas en 2018

Durante el afio 2018 se presentaron ante el Banco de Espafa 19.695 reclamaciones, un 51% menos
que las 40.176 recibidas en 2017, afio que marcé un récord debido al incremento de reclamaciones
relacionadas con los gastos de formalizacion de préstamos hipotecarios. Con esta cifra se recupera la
tendencia que se habia marcado desde 2014 hasta 2017, una vez superado el pico que marco en 2013
la polémica por las clausulas suelo.

El afo pasado también disminuyd un 26,9% el nUmero de consultas, que pasaron de 41.056 en 2017 a
30.013 en 2018. Estos son algunos de los datos que se recogen en la Memoria de Reclamaciones del
Banco de Espafna que se publica hoy.

Las reclamaciones relativas a préstamos hipotecarios volvieron a ser mayoritarias, aunque su peso se
redujo a un 54% del total (frente al 81,4% del afio anterior).

En el afo 2018 se resolvieron 6.708 reclamaciones, de las cuales 4.706 concluyeron con un resultado
favorable al reclamante y 2.002 a la entidad. De entre las primeras, en 1.271 casos la entidad rectificé
tras recibir un informe contrario a sus intereses y en 2.052 casos se produjo un allanamiento de la
entidad a las pretensiones del reclamante antes de la elaboracion del correspondiente informe por parte
del Banco de Espana. En los 1.383 expedientes restantes, la entidad no rectificd a pesar de la emision
de un informe favorable al cliente. Por tanto, el porcentaje total de rectificaciones de las entidades
alcanzo un 70,6%.

La Memoria incluye también informacion sobre las novedades normativas mas importantes para el
cliente bancario desde el inicio de 2018 y destaca los criterios de buenas practicas en aspectos tales
como la comercializacion de tarjetas revolving —con especial atencidn a la informacion precontractual
que se ha de ofrecer al cliente- o las comisiones por descubierto en cuenta corriente para
consumidores.

Reproduccion permitida solo si se cita la fuente

Para mas informacién: Tel. +34 91 338 5044 / 6097 / 5318 Fax +34 91 338 5203 www.bde.es Correo electrénico: comunicacion@bde.es
@BancoDeEspana m Banco de Espana


https://www.bde.es/bde/es/secciones/informes/Publicaciones_an/Memoria_del_Serv/
https://www.bde.es/bde/es/secciones/informes/Publicaciones_an/Memoria_del_Serv/

