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CAPITULO 1
PRESENTA CION



La Memoria del Servicio de Reclamaciones del Ban-
co de Espaiia, que se publica anualmente en cumpli-
miento de la normativa que lo regula, no ofrece ningu-
na especial novedad en su edicién correspondiente al
ejercicio 1999. A lo largo de su desarrollo se observara
que se ha continuado, en su esquema estructural, la li-
nea marcada desde el comienzo de su publicacién, si
bien cada afio se han ido introduciendo mejoras con el
fin de que cumpla, con mayor eficacia, la finalidad que
la norma pretende.

Como con todo detalle se analiza en la informacién
estadistica, el afio 1999 ha supuesto una disminucion en
el ndmero de reclamaciones presentadas al Servicio, lo
que debe considerarse como un buen dato, pues, a pe-
sar del aumento de la actividad econémica, y por tanto
de la financiera, tal disminucién parece indicar un ma-
yor grado de cumplimiento por parte de las entidades
tanto de la normativa de transparencia como de las
buenas practicas y usos bancarios, ademas de la induda-
ble eficacia y buen hacer de los defensores del cliente,
que afio a afio desarrollan su labor con més objetividad
y rigor. No cabe olvidar que, a lo largo de la existencia
de las Memorias —esta es la decimotercera publicada—,
se ha ido creando un cuerpo de doctrina que permite
orientar las resoluciones con mayor facilidad.

Es indudable que determinadas practicas, que pode-
mos denominar viciosas, se han ido desterrando poco a
poco del diario quehacer de las entidades, que, no obs-
tante, deben seguir vigilantes hasta conseguir su total
erradicacion.

Debe hacerse hincapié en la necesidad de que las
operaciones tengan siempre el oportuno respaldo do-
cumental, que las 6érdenes verbales sean inmediatamen-
te ratificadas por escrito, que las disposiciones se reali-
cen de la forma en que se encuentra determinado en el
correspondiente contrato, todo ello con el fin de que

por un exceso de confianza no se produzcan luego si-
tuaciones conflictivas entre las entidades y sus clientes.

Debemos también mencionar que, si bien, el Defen-
sor del Pueblo en su dltimo informe anual expone que
el Ministerio de Economia y Hacienda no modificard la
situacién actual conforme a la cual los informes del
Servicio de Reclamaciones carecen de fuerza vinculan-
te para las entidades, nos cabe reiterar que, no obstan-
te, estas siguen acatando los informes en un elevado
porcentaje, fruto de ello es que el importe de las canti-
dades abonadas a sus clientes con origen en los infor-
mes del Servicio contrarios a su actuacidn, allanamien-
tos y desistimientos, ha ascendido a cerca de 51 millo-
nes de pesetas, es decir, casi un 15 % mas que el afio
anterior, a pesar de haber disminuido en casi idéntico
tanto por ciento el nimero de reclamaciones.

Todo ello sin perjuicio de la posibilidad de acudir al
arbitraje previsto en la normativa de consumo, al que
numerosas entidades se vienen adhiriendo.

Durante el ejercicio 1999 se han continuado las reu-
niones con representantes de organismos afines de los
restantes paises miembros de la Unién Europea, con el
fin de avanzar en el desarrollo de iniciativas y proyec-
tos que permitan homogeneizar los criterios y sistemas
de defensa del usuario de servicios financieros dentro
del ambito mads general de proteccion del consumidor.

Asimismo se ha continuado enviando la Memoria a
los paises iberoamericanos, con algunos de los cuales se
han mantenido reuniones encaminadas a intercambiar
experiencias y criterios, siempre con el objetivo de la
mejor defensa de los usuarios bancarios. De todo ello
puede deducirse, sin esfuerzo, la existencia de una
especial y creciente sensibilidad en el sector para la
proteccién de la clientela bancaria, sensibilidad que en
buena parte tiene su origen en la normativa espafiola,
una de las primeras creadas con tal fin.



CAPITULO II
INFORMA CION ESTADISTICA



Un afio mas, el capitulo II de la Memoria del Servi-
cio de Reclamaciones se destina a publicar la informa-
cion estadistica. Sin duda, este capitulo es ciertamente
trascendente, tanto para todo aquel que quiera conse-
guir datos de los distintos cuadros por motivos ocasio-
nales como para el investigador que busque profundi-
zar en la evolucién y conocimiento de los pardmetros
que contienen.

La actual Memoria incluye siete cuadros, ordenados
en seis grupos o capitulos distintos, més dos graficos, en
los que se ofrece una vision para el lector del volumen
de reclamaciones por comunidades auténomas, aten-
diendo como referencia a su trascendencia econdmica.
Sin duda, en estos graficos llama la atencién que no
siempre el volumen de magnitudes econdmicas dentro
de un territorio tiene como consecuencia directa un
mayor nimero de reclamaciones denunciadas dentro
de sus limites geogréficos, pero a ello nos referiremos
en el correspondiente comentario. Quizds sea oportuno
indicar aqui que se ha optado por materializar las com-
paraciones entre comunidades utilizando las cifras y su-
mas en euros, en lugar de nuestra tradicional peseta.

Llamamos la atencidn, igualmente, de los interesa-
dos en la materia, por la importancia que consideramos
tiene el cuadro niimero 4, donde incluimos no ya dnica-
mente la relacion de las entidades mas reclamadas,
sino, lo que puede ser mds interesante, cémo concluye-
ron los expedientes abiertos contra las mismas, esto es,
si la reclamacion estaba o no fundada y, en consecuen-
cia, dio origen a una opinién del Servicio en uno u otro
sentido. Destacamos aqui que, para obtener esos datos,
era necesario anteriormente comparar dos cuadros, los
antiguos nimeros 4 y 6, por lo que la configuracion ele-
gida finalmente, sin duda, redunda en ofrecer una ma-
yor simplicidad y ventajas a la hora de interesarse por
estos datos concretos.

Por tltimo, y antes de proceder al estudio y comen-
tario detallado de los distintos cuadros, advertimos de
dos hechos que el lector habitual ya conoce, pero no
por ello debemos olvidar. Nos estamos refiriendo a que
debemos diferenciar entre cifras absolutas y relativas,
siempre que comparemos incrementos (A) o decremen-
tos (V) de los dos ejercicios consecutivos —1998 y
1999— recogidos en esta Memoria. Las relativas, obvio

es decirlo, recogen las variaciones que existen siempre
que comparamos referencias distintas, ante las diferen-
cias en el volumen de reclamaciones que ineludible-
mente se producen siempre entre dos ejercicios.

El segundo aspecto a recordar afo tras afio es ad-
vertir que las sumas totales no aparecen recogidas en
algunos cuadros, porque, de hacerlo, se distorsionarian
los datos reales, por cuanto los ofrecidos no coincidi-
rian. La razén es simple: en ocasiones, nos encontra-
mos con diversos asuntos de distinta materia en un
mismo expediente, o bien son muchos los casos en los
que resulta implicada mas de una entidad.

1. Resumen de reclamaciones (cuadro 1)

El primer dato que solemos destacar cada afio es la
variacion habida en el nimero de expedientes de recla-
macién abiertos en el Servicio durante el afio analiza-
do. En concreto, en este afio 1999 se han presentado un
total de 2.498 reclamaciones, 336 menos que el afio an-
terior. Por tanto, no nos hallamos ya ante una ligera dis-
minucién como la sufrida (del 3,2 %) en el ejercicio an-
terior. Este afio el decremento ha alcanzado el 11,9 %,
o lo que es lo mismo, el descenso indicado supone el
nimero mds reducido de reclamaciones presentadas en
el Servicio desde el afio 1993. A raiz de la implantacién
de la figura del defensor del cliente, cuya eficacia que-
d6 demostrada a partir del afno 1991, en el que el nu-
mero de reclamaciones presentadas fue practicamente
la mitad de los afios anteriores, se habia padecido un
incremento mas o menos sostenido en el nimero de ex-
pedientes. Dicha tendencia alcanz6 su maximo expo-
nente en 1997, con un total de 2.929 reclamaciones
abiertas, descendiendo —como ya hemos apuntado an-
tes— a las 2.834 del afio siguiente, y a las 2.498 del afio
que estamos ahora comentando.

Dificilmente podemos determinar que las oscilacio-
nes mensuales habidas se hayan producido por una
causa objetiva. Ciertamente, en consonancia con las ci-
fras anuales, es evidente la existencia de un descenso
sostenido a lo largo practicamente de todo el afio. Des-
tacan, por este orden, las reducciones de los meses de
enero, octubre, julio y septiembre, todas ellas rondan el
25 % de decremento si lo comparamos con el mismo
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mes del afio anterior. Si nos fijamos en los incrementos,
que aunque ligeros también los hay, sefialaremos los
meses de agosto y noviembre, que rozan un porcentaje
de subida del 10 %.

Otro punto a afiadir al presente comentario es el de
los expedientes resueltos al finalizar el afio 1999. Al
confeccionar el cuadro 1 de la Memoria del afio 1998,
nos encontrdbamos con un total de 532 expedientes en
tramite que, dicho sea de paso, fueron resueltos antes
de publicar dicha Memoria. A este trabajo, a computar
como realizado en el ejercicio de 1999, afadiremos que
se han archivado, ya dados de alta en ese afio, otros
1.798 expedientes, dejando en tramitacién una cantidad
que asciende a 700 expedientes, cuya suma con el ante-
rior dato numérico obedece a la cifra antes comentada
del nimero total de reclamaciones presentadas en este
afio 1999. Todos estos expedientes, conforme viene
siendo habitual, se han tramitado y resuelto dentro del
plazo reglamentario.

Como ultimo comentario, con respecto al presente
cuadro, relativo a las causas que han motivado el signi-
ficativo descenso en el nimero de expedientes abiertos
en este ejercicio, consideramos que ha influido la bo-
nanza del periodo econémico en el que nos hemos de-
senvuelto, sin olvidar un hecho constatable, como es
que las entidades se ajusten cada vez mas a las pautas y
normas recomendadas por este Servicio de Reclama-
ciones, todas ellas recopiladas en las Memorias que

anualmente se publican y que, como es sabido, consti-
tuyen una util herramienta de trabajo, tanto para di-
chas entidades, a la hora de marcar las pautas de su re-
lacion con la clientela, como para los propios consumi-
dores y usuarios de servicios financieros.

2.1.  Lugar de presentacion y de origen de las

reclamaciones, por comunidades autonomas
(cuadro 2.1)

Un afio maés, y ya es el quinto, diferenciamos al con-
feccionar el presente cuadro entre la comunidad auté-
noma donde se origind la incidencia que motivé la re-
clamacién —nos referimos a la localidad donde estd
ubicada la oficina bancaria de la entidad afectada, lo
que supone el dato quizds més trascendente— y aque-
lla otra en la que posteriormente el reclamante estimé
oportuno plantear su queja ante el Servicio, emplaza-
mientos que pueden o no coincidir.

Este diferente modo de presentar las reclamaciones
sirve de explicacién a la enorme diferencia que existe
en los datos de la Comunidad de Madrid si la compara-
mos con el resto de territorios auténomos. Como hace-
mos otros afos, advertimos de que la remisién de su-
puestos a través del Servicio de Correos, por el que
optan muchas personas que podrian dirigirse directa-
mente a las sucursales provinciales del Banco de Espafia,
explica que précticamente el 59 % de los expedientes

1. RESUMEN DE RECLAMACIONES

ANO 1999

Peri Reclamaciones Reclamaciones ‘73 % Archivos En

eriodo s/aio s/mes P

presentadas acumuladas anterior anterior acumulados tramite

Ene 99 166 166 vV 249 vV 20,2 4 162
Feb 99 203 369 vV 185 A 223 62 307
Mar 99 255 624 Vv 156 A 25,6 149 475
Abr 99 232 856 vV 08 v 9,0 271 585
May 99 244 1.100 A 04 A 52 436 664
Jun 99 231 1.331 VvV 135 v 53 646 685
Jul 99 231 1.562 vV 220 0,0 823 739
Ago 99 156 1.718 A 99 vV 325 1.014 704
Sep 99 169 1.887 vV 221 A 8,0 1.235 652
Oct 99 181 2.068 V 246 A 7,1 1.373 695
Nov 99 235 2.303 A 93 vV 298 1.630 673
Dic 99 195 2.498 vV 62 vV 174 1.798 700

TOTAL 2.498 2.498 v 11,9 1.798 700
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presentados en el Servicio lo hayan sido en su sede cen-
tral. Si nos fijasemos en el lugar de la incidencia, com-
probariamos que tan solo el 27,8 % del total nacional
de expedientes abiertos tuvieron como causa supuestas
anomalias o irregularidades acaecidas en la Comunidad
de Madrid, o lo que es lo mismo, més de la mitad de los
expedientes presentados en Madrid provienen de inci-
dencias que nada tienen que ver con esta comunidad
auténoma. Por tanto, y a pesar de que analizando el
bienio anterior (periodo 1997-1998) parecia variar esta
tendencia, no termina de alterarse de manera definitiva
la proporcién de reclamantes que optan por remitir el
asunto al Servicio en Madrid, en lugar de dirigirse a se-
des del Banco mds cercanas a su domicilio.

Si valoramos ya directamente los datos, comunidad
a comunidad, observaremos que en Madrid se ha pro-
ducido un descenso del 7,6 % en reclamaciones presen-
tadas —121 menos—y de un 9,2 % en incidencias —70
casos menos—. Si nos movemos en cifras relativas, pro-
bablemente mds significativas por cuanto en ellas to-
mamos en cuenta, ponderdndola, la disminucién global
en el nimero de expedientes abiertos en los afios com-
parados a nivel nacional, comprobamos que esta comu-
nidad auténoma ha sufrido ligeros incrementos (del
4.8 % y del 3 %, dependiendo, respectivamente, de re-
clamaciones presentadas o incidencias habidas), lo cual,
si bien no es un dato trascendental, por la importancia
econdmica que tiene este territorio, si merece llamar
nuestra atencion. De hecho, fiel reflejo de ese aumento

relativo, es que la ratio de esta comunidad, que aparece
en el siguiente cuadro, ha experimentado igualmente
una variacion al alza.

A menor distancia cada afio de la madrileiia, si tene-
mos en cuenta el lugar de la incidencia, se encuentra la
Comunidad Auténoma Andaluza. Tan solo siete puntos
(del 20,7 % al 27,8 %) separan los datos porcentuales
de ambos territorios, lo que, llevado a nimero de expe-
dientes, reduce la diferencia a tan solo 179 casos. No
ocurre lo mismo con los datos extraidos del lugar de
presentacion, donde observamos un significativo des-
censo en las magnitudes andaluzas, que alcanza un
22,9 % en datos absolutos y un 12,8 % en relativos. Es-
to implica que, en mayor grado que el afio anterior, las
personas afectadas por incidencias en esta comunidad
auténoma han optado por plantear el asunto fuera de
los limites geograficos de su territorio.

También es un dato habitual a comentar en este ca-
pitulo que el resto de territorios se encuentra a gran
distancia de los dos anteriormente comentados. Si aca-
so, destacamos que la Comunidad Valenciana perma-
nece en tercera posicion, tanto analizando estos datos
desde el punto de vista del lugar de presentacién como
del lugar de incidencia. En este territorio auténomo, si
que el descenso ha sido generalizado, suponiendo unos
parametros que alcanzan el 22 % de decremento en da-
tos absolutos, tanto en reclamaciones presentadas co-
mo en incidencias denunciadas, y que rebasan el 13 %

2.1. LUGAR DE PRESENTACION Y DE ORIGEN DE LAS RECLAMACIONES,
POR COMUNIDADES AUTONOMAS

1999 1998 Variacion
Lugar de Lugar de Lugar de Lugar de Absoluta Relativa
presentacion origen presentacion origen P I P I P I
N.° % N.° % N.° % N.° % N.° N.° % % % %
Madrid ........ 1472 58,9 695 27,8 1593 56,2 765 27,0 Vv 121 Vi Vv 76 V 92 A 48 A 30
Andalucia...... 273 10,9 516 20,7 354 125 563 199 Vv 81 V47 VvV 229 V 83 Vv 12,8 A 40
C. Valenciana... 126 50 216 86 163 58 277 9.8 v 37 Vel VvV 227 V20 V138 V122
Catalufa....... 88 35 192 7,7 89 31 194 6,8 vV 1 vV 2 VvV 1,1 V 1,0 A129 A132
Castillay Leén. . 93 3,7 141 5,7 121 43 163 5.8 vV 28 V.22 V 231 V135 vV 140 V 17
Galicia......... 80 32 127 51 89 31 147 52 vV 9 V20 Vv 101 V136 A 32 V 19
Pafs Vasco...... 50 2,0 72 29 47 17 85 3,0 A 3 V13 A 64 VI53 A176 V 33
Aragbén ........ 52 2,1 68 2,7 91 32 113 4,0 Vv 39 V45 VvV 429 V398 V344 V325
Murcia......... 49 2,0 73 29 39 14 71 25 A 10 A 2 A 256 A 28 A429 A160
Canarias ....... 49 2,0 80 32 49 17 88 31 0 v 8 00 VvV 91 A176 A 32
Cast.-La Mancha. 42 1,7 109 4,4 60 21 125 4,4 VvV 18 Vi1 VvV 300 V128 V 19,0 0,0
Extremadura ... 34 1,4 63 25 34 12 60 21 0 A3 00 A 50 A 167 A190
Asturias. ....... 32 1,3 55 22 33 1,2 75 2,6 v 1 V2 VvV 30 V2067 A 83 V154
LaRioja ....... 15 0,6 21 0,8 14 05 18 0,6 A1 A 3 A 71 Al167 A 200 A 333
Cantabria ...... 18 0,7 25 1,0 18 0,6 27 1,0 0 vV 2 00 V 74 A 167 0,0
Navarra........ 6 0,2 13 0,5 5 02 13 0,5 A1 0 A 200 0,0 0,0 0,0
Islas Baleares . . . 17 0,7 28 1,1 29 1,0 43 1,5 vV 12 V15 V 414 V349 VvV 30,0 V 26,7
Ceuta.......... 0 0,0 2 0,1 5 02 6 0,2 vV 5 vV 4 V1000 V66,7 V1000 V 50,0
Melilla......... 2 0,1 2 0,1 1 00 1 0,0 A1 A 1 A100,0 A100,0 0,0 0,0
TOTAL.... 2498 100 2.498 100 2.834 100 2.834 100 V 336 V336
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y el 12 %, respectivamente, si nos fijamos en cifras re-
lativas. En cuarta posicién, un aflo mds, se encuentra
Catalufia, si consideramos el origen de la incidencia,
con 192 expedientes, un 7,7 % del total nacional. Aqui
observamos un descenso practicamente nulo —dos ex-
pedientes— con respecto al ejercicio anterior, que im-
plica un incremento relativo del 13,2 %. Sin embargo,
tomando como referencia el lugar de presentacion, esta
comunidad auténoma, la catalana, tan solo tiene un ex-
pediente menos que el afio anterior, ocupando, en con-
secuencia, con un total de 88 reclamaciones, el quinto
lugar a nivel nacional, superada, conforme sucedié el
afio anterior, por la Comunidad Auténoma de Castilla
y Ledn, cuyos nimeros son los siguientes: 141 inciden-
cias dentro de sus limites geograficos, y 93 expedientes
presentados alli. Estos datos numéricos implican des-
censos generalizados desde el punto de vista porcen-
tual, que llegan a un decremento del 23,1 % en recla-
maciones presentadas, de un 13,5 % en incidencias su-
fridas —datos estos absolutos—, y de un 14 % y 1,7 %,
respectivamente, si acudimos a datos extraidos de la
variacion relativa sufrida entre uno y otro ejercicio.

El siguiente territorio auténomo a sacar a colacién
es el gallego, con un total de 127 incidencias denuncia-
das y 80 expedientes presentados. Aqui la variaciéon no
llama excesivamente la atencion, aun cuando domine
mayoritariamente la linea descendente, que, como ya
hemos advertido, es la ténica general a nivel nacional.

Sin embargo, una comunidad auténoma donde, en
contra de esta corriente generalizada, se produce un in-
cremento en el ndmero de expedientes presentados es
el Pais Vasco. Aqui se presentan tres expedientes mas
que el afio anterior, lo que provoca que el incremento
relativo sufrido ascienda a un 17,6 %. Distinta tenden-
cia se observa, por el contrario, analizando estos datos
desde el punto de vista del lugar de la incidencia. El
descenso aqui padecido —trece expedientes menos—
se traduce en un 15,3 % en datos absolutos y un 3,3 %
en relativos. Superando —dos casos mas— los datos
del Pais Vasco, en cuanto a reclamaciones presentadas,
observamos que Aragon alcanza el 2,1 % del total na-
cional, frente al 3,2 % del afio anterior. También hay
un importante decremento en cuanto a incidencias de-
nunciadas, que roza el 40 % en valores absolutos, lle-
gando al 32,5 % en relativos. Es este uno de los territo-
rios donde el descenso en el nimero de expedientes es
indudablemente mads llamativo —39 presentaciones y
45 incidencias menos que en 1998—, todo lo contrario
que la comunidad auténoma cuyos datos comentare-
mos a continuacién. Nos estamos refiriendo a Murcia,
que iguala en porcentaje de expedientes presentados a
territorios como el Pais Vasco y Canarias. Esto se ha
producido en virtud de incrementos cuantitativos y
porcentuales altamente destacables, dado que en datos
relativos su ascenso supone el techo a nivel nacional,
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con el 42,9 %. También el nimero de incidencias de-
nunciadas se incrementa, aunque menos significativa-
mente, dado que alcanza el 16 % si lo comparamos con
el afo anterior. Como ultima comunidad que destaca
por el aumento del nimero de expedientes —presenta-
dos y denunciados— citaremos el caso de La Rioja, que
supera sus porcentajes relativos de 1998 en un 20 % vy
33,3 %, respectivamente. Si retornamos a los territorios
donde imperan las disminuciones en el nimero de ex-
pedientes, Castilla-La Mancha si es un buen ejemplo de
la tendencia nacional, con decrementos de 18 y 16 ex-
pedientes menos que el afio anterior, desde el punto de
vista, respectivamente, de los supuestos presentados en
su territorio e incidencias denunciadas.

Otros datos destacables son el importante descenso,
tanto en incidencias como en casos presentados, que
observamos en la Comunidad de las Islas Baleares.
Aqui el descenso porcentual absoluto de expedientes
presentados en sus limites geograficos rebasa el 41 %
con respecto al afio anterior, y roza el 35 % si valora-
mos las incidencias denunciadas. Otro decremento lla-
mativo, dentro de los pardmetros en los que se mueve,
es el observado en la Ciudad Auténoma de Ceuta, don-
de se ha pasado de denunciar seis incidencias en 1998, a
tan solo dos un afio mas tarde, lo que supone volver
a valores similares a los de Melilla, Ginico territorio
comparable al ceuti.

2.2.  Numero de reclamaciones por 1.000 millones de
euros, tomando como base la media de créditos y
depdsitos de cada comunidad autonoma
(cuadro 2.2)

Este cuadro es la segunda vez que aparece en el ca-
pitulo de Informacién Estadistica de la Memoria del
Servicio de Reclamaciones. Fue, por tanto, la principal
novedad de la correspondiente al afio 1998, y repetimos
su publicacién por entender que su contenido ofrece
una imagen precisa y exacta que facilita el estudio deta-
llado del volumen de reclamaciones e incidencias de
cada territorio, teniendo en cuenta un dato que amplia
la perspectiva del estudio, esto es, cudl es la media de
créditos y depdsitos en cada una de las diecinueve co-
munidades auténomas, y si ese mayor o menor volu-
men de operaciones y transacciones bancarias tiene re-
flejo directo, en mayor o menor grado, en el nimero y
proporcién de incidencias denunciadas dentro de di-
chos territorios, con la posterior apertura del corres-
pondiente expediente de reclamacién. Con toda seguri-
dad, las cifras contenidas en este cuadro deben valorar-
se junto con las facilitadas en el anterior (cuadro 2.1),
donde distinguiamos, a nivel global y particular, entre
reclamaciones presentadas e incidencias habidas en ca-
da comunidad.



Con este cuadro se rompe la tendencia de colocar
siempre las mismas comunidades auténomas en posi-
ciones privilegiadas, basandonos en criterios de su ma-
yor importancia econémica. Si nos fijamos tanto en los
datos como en los dos graficos que adjuntamos a este
cuadro —es novedad el que muestra el territorio nacio-
nal—, vemos c6émo no siempre una comunidad de des-
tacada importancia en el sector econémico a nivel na-
cional y, en consecuencia, en el bancario encuentra la
contrapartida de ese flujo econémico en un alto volu-
men de reclamaciones.

Son tres las partes en las que se divide el presente
cuadro. Primeramente se recoge la media, en millones
tanto de euros como de pesetas —si bien destacamos
los primeros en detrimento de las segundas, porque a
ellos se refieren las ratios, dltima columna, calculadas
en el cuadro—, de los créditos y depdsitos dentro de ca-
da comunidad. Con esta cifra, constatamos la actividad
econdmica desarrollada en cada territorio, llegando a
indicar en la tercera columna de esta parte del cuadro,
comparandola a nivel nacional, la trascendencia por-
centual que implica dicho volumen econdémico. A la
vista de esta tercera columna, observamos un aflo mas
como Madrid y Catalufia destacan sobre el resto de
territorios, con un 23,8 % y un 19,3 %, respectivamen-
te, a gran distancia de la tercera comunidad, que, con
un 11,2 %, es Andalucia. Resaltamos aqui un dato plena -
mente positivo que puede enjuiciarse desde un doble
punto de vista. Nos referimos al fortisimo incremento
en el volumen de créditos y depdsitos habido en nues-
tro pais, tanto a nivel nacional como particular de cada
comunidad auténoma, fiel reflejo de la actividad eco-
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1998 la suma de 68.990.141,5 millones de pesetas —por
error en la Memoria correspondiente se hizo constar la
expresion miles de millones—, mientras que en 1999 di-
cha media asciende a 77.270.007,1 millones de pesetas,
lo que supone un incremento de mas de ocho billones
de pesetas. Si, a pesar de esa variacion al alza tan im-
portante, que implica un nimero ayor de transaccio-
nes bancarias, las reclamaciones han descendido, e

Reclamaciones por 1.000 millones de Euros

12,00
10,00
8,00
6,00
4,00
2,00
0,00
X4 d @ @ N O 3 S < O @ \d N &
X K R & OF & & o O & N S N o
& S © S N O Q N @ QS N e ) )
& & §z§‘ & \?Q g {é{b o q,*\’ vf}\) {bé{b \é\o\ v@
N .&o 2 [} § &5 RG
NG o <3

17



incluso también la ratio de quejas por comunidades
autéonomas, a nivel general —conforme veremos mas
tarde—, podemos ciertamente felicitarnos por cuanto
son datos que denotan un avance en ambos sentidos de
la actividad econdémica y de la operativa bancaria, en
absoluto incompatibles con el aumento de la transpa-
rencia y claridad del sistema financiero y de la relacién
entidad-cliente, que evita la proliferacién de quejas por
parte de una clientela que inicia o incrementa cada vez
en mayor proporcién sus vinculos mercantiles con las
entidades de crédito.

La segunda parte en la que dividimos el cuadro ofre-
ce los datos de las reclamaciones seguin el lugar de
comision de la incidencia, y es fiel reflejo de la relacion
contenida en el cuadro 2.1 anterior, en el que se descri-
ben las reclamaciones tramitadas atendiendo a la refe-
rencia indicada, sin olvidar recoger el porcentaje que
dicho valor supone sobre el total nacional, en cada
territorio auténomo.

Como tercer apartado del cuadro aparece el dato
que refunde las dos partes anteriores. Estamos hablando
del nimero de reclamaciones presentadas por cada mil
millones de euros de créditos y depdsitos en cada
comunidad. Nos encontramos ante la informacién fun-
damental del cuadro, clave para orientar al lector sobre
si el elevado volumen de transacciones bancarias en un
concreto territorio tiene como consecuencia un alto nu-
mero de incidencias o, por el contrario, una determina-
da comunidad tiene un volumen operativo que no pue-
de calificarse como justificativo del elevado nimero de

quejas alli suscitadas. Esta ratio obtenida difiere 16gi-
camente de la que aparece en la anterior Memoria, la
de 1998. La razén, como el lector podréd a buen seguro
deducir, es que tomamos como referencia para el célcu-
lo el importe de 1.000 millones de euros, en lugar de la
peseta empleada entonces. Parece mucho maés ttil, de
cara al futuro, optar por la nueva moneda. Por ese mo-
tivo, los valores resultantes —insistimos—, como pro-
ducto del célculo entre el volumen de operativa banca-
ria y reclamaciones, no se pueden comparar facilmente
con los de hace un afio, si bien, en honor a la verdad,
son significativamente inferiores a los de entonces, con-
forme ha tenido este Servicio la oportunidad de com-
probar.

Como variaciones fundamentales, no podemos evitar
aludir al caso de Madrid, que este afio supera la media
nacional, con una ratio de 6,3 reclamaciones, cuando ha-
ce un afio formaba parte de las comunidades con menos
reclamaciones que la media nacional. Similar salto cuan-
titativo observamos en la Comunidad de La Rioja.

En lo positivo, por experimentar niveles inferiores a
la media nacional, cuando la tendencia hace un afo era
muy diferente, aparte del caso de Ceuta —que en 1998
encabezaba el listado y en la actualidad ha recuperado
una posiciéon mds moderada—, citaremos los de Ara-
gbn, ciertamente destacable, y la Comunidad Valen-
ciana.

Para valorar mejor toda esta informacién, hemos
afiadido al grafico de barras que acompafidbamos el

2.2. NUMERO DE RECLAMACIONES POR 1.000 MILLONES DE EUROS, TOMANDO COMO BASE LA MEDIA
DE CREDITOS Y DEPOSITOS DE CADA COMUNIDAD AUTONOMA

Media créditos y depdsitos en millones Reclamaciilacr;si ’fc ‘Z{: lugar de Reclamaciones
Comunidades Auténomas N°de _por 1.000
Euros Pesetas % sobre total reclamaciones % sobre total ~ millones de euros

Andalucia..............oooiiiiat 52.130,0 8.673.702,7 11,2 516 20,7 9,9
Extremadura........................... 7.302,2 1.214.979,9 1,6 63 2,5 8,6
Castilla-La Mancha..................... 13.752,3 2.288.190,4 3,0 109 4,4 7,9
Murcia. ....ooouiniiiii 9.953,3 1.656.093,2 2,1 73 2,9 73
LaRioja.......coooviiiiiiint. 3.149,9 524,102,4 0,7 21 0,8 6,7
Madrid ... 110.437.,5 18.375.248,6 23,8 695 27,8 6,3
Canarias . ......oiiiii i 13.290,9 22114172 2,9 80 32 6,0
Galicia. ... 21.277,0 3.540.201,2 4,6 127 5.1 6,0
CastillayLedn ...............o..oooat. 24.614,5 4.095.501,3 53 141 5,6 5,7
ASHUTIAS . oovti e 9.889,7 1.645.503,0 2,1 55 22 5,6
Cantabria.............coooiiiiiiiin 4.693,1 780.860,7 1,0 25 1,0 53
C.Valenciana.......................... 40.612,3 6.757.311,6 8,7 216 8,6 53
Melilla.......oooiiiiiiiiint 3948 65.696,9 0,1 2 0,1 5,1
Aragén ..., 13.495,3 22454238 29 68 2,7 5,0
Ceuta........oooiiiiiiiiiiiiiiiiin, 427,1 71.055.,4 0,1 2 0,1 4,7
Baleares .............cocoiiiiiiiiat 10.035,7 1.669.797,7 2.2 28 11 2,8
PaisVasco ...................ooool 31.738,3 5.280.813,9 6,8 72 29 2,3
Catalufla...............ooooiiiiiiiiin, 89.516,0 14.894.215,3 19,3 192 7,7 2,1
Navarra.......ooooiiiiiiiiiiiiii .. 7.692,3 1.279.891,6 1,7 13 0,5 1,7

TOTALES..................... 464.402,1 77.270.007,1 100,0 2.498 100,0 55
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afio pasado y en el que puede verse la media nacional
dividiendo en dos las comunidades auténomas, un ma-
pa del territorio nacional que, ofreciendo los datos por
distintas tonalidades, facilita una vision interesante de
las magnitudes ofrecidas en este cuadro.

3. Naturaleza de la entidad contra la que se dirigen
las reclamaciones (cuadro 3)

Siempre que comentamos el presente cuadro, la pri-
mera advertencia que cabe realizar consiste en dejar
constancia de las escasisimas oscilaciones que se produ-
cen en el mismo, tanto en los nimeros totales como en
los porcentajes. Ya hemos anunciado que, en los totales,
la suma del ndmero de expedientes no va a coincidir
con la de presentados a lo largo del afio: la primera es
ligeramente superior. El motivo es que en algunos
expedientes han intervenido dos o mds entidades de
distinta naturaleza, estando dadas de alta en cada uno
de sus respectivos grupos.

La hegemonia entre las entidades contra las que
se han presentado mdas quejas la mantienen, un afio
mds, los bancos, con un 61,3 % del total, lo que supo-
ne un ligero descenso de algo mds de dos puntos con
respecto al afio anterior, pero que tan solo se reduce
a siete décimas si lo comparamos con el porcentaje
de 1997. Las cajas de ahorros y CECA (814) tienen
poco més de la mitad de expedientes que los bancos,
siendo su porcentaje de un 32,6 %, practicamente el
mismo que el de 1998. La simple suma de ambos por-
centajes —de bancos y cajas— nos permite compro-
bar que ambos tipos de entidades monopolizan las
reclamaciones que se presentan ante el Servicio, lo
que no puede sino entenderse como fiel reflejo de la
hegemonia que ambos grupos tienen en nuestro pais
en el sector financiero.

Para encontrar el tercer grupo de entidades, las coo-
perativas de crédito, tenemos que llegar a un porcenta-
je del 3,4 %, con 86 expedientes tramitados. Aqui hay
un ligero incremento porcentual de dos décimas, si lo
comparamos con el ejercicio anterior, pero, sin embar-
go, el nimero de expedientes se reduce en la poco signi-
ficante cuantia de seis supuestos menos en el presente
afio. Otro aspecto destacable es el incremento del nu-
mero de reclamaciones presentadas contra «entidades
no de crédito», que vuelven, con un porcentaje del
1,8 % del total, a valores similares a los que tenian en
1997. Este grupo, conviene quizds aclararlo, esta forma-
do por las entidades que no ostentan la condicién que
indica su titulo, tal y como lo define la Ley 26/1988, de
29 de julio, de disciplina e intervencién de entidades
de crédito; nos estamos refiriendo, por ejemplo, a las
sociedades de garantia reciproca, sociedades de valo-
res, sociedades de tasacidn, establecimientos de cam-
bio, mutualidades, etc. Conviene, pues, distinguirlo del
grupo «Consulta entidad», con 48 expedientes abiertos
frente a los 50 del afio anterior, incluyéndose aqui los
casos referidos a aspectos generales de préctica ban-
caria, asi como aquellos otros que, por razén de su
materia, exceden de la competencia del Servicio.

4. Tipo de resolucion de las reclamaciones tramitadas
y archivadas en el aiio 1999 (cuadro 4)

Posiblemente, nos encontramos ante el cuadro que
atrae mads la atencién, por cuanto en él se especifica de
forma detallada contra qué entidades se dirigieron las
reclamaciones —siempre que el Servicio estimase el
asunto de la suficiente transcendencia como para solici-
tar alegaciones en lugar de optar por su archivo, y que
el nimero de expedientes ascendiese a un minimo de
20— y como concluyeron las mismas, o sea, en cudntos
supuestos se produjo un allanamiento o desistimiento,
en cuantos el Servicio dictaminé en favor de una u otra
parte y, por tltimo, el nimero de expedientes que se

3. NATURALEZA DE LA ENTIDAD CONTRA LA QUE SE DIRIGEN LAS RECLAMACIONES

1999 1998
% N.° %
BanCos. ..ot 1.531 61,3 1.802 63,6
Cajasde ahorrosy CECA ...t 814 32,6 906 32,0
COOPETALIVAS . « . v vttt ettt e 86 34 92 32
Establecimientos financieros de crédito................... 57 2,3 65 2,3
Consultaentidad . ...ttt 48 1,9 50 1,8
Entidadesnodecrédito. ...ttt 46 1.8 30 1,1
TOTAL ..o 2.582 2.945

(*) Los porcentajes estdn calculados sobre el nimero de reclamaciones presentadas en los respectivos afios. Afio 1998: 2.834; afio 1999: 2.498.
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archivaron sin pronunciamiento por no proceder la
emision de este. Al final del cuadro, describimos —con
respecto a cada entidad— cudntos expedientes han sido
ya archivados y cudntos estaban ain pendientes a la
hora de confeccionarlo, advirtiendo, como ya hicimos
en la presentacion de este capitulo, que la totalidad de
los mismos estd ya archivada al publicarse la Memoria.

Entrando ya en el estudio detallado del cuadro, la
primera columna sirve de referencia, por cuanto en
la misma aparece el nimero total de reclamaciones co-
mo dato fundamental, sirviendo para ordenar las entida-
des de crédito de mas a menos reclamadas. En el polo
opuesto del cuadro —ya lo dijimos antes— se especifica
cuantas de esas reclamaciones estaban ya archivadas al
finalizar el afio 1999 y cudntas quedaban atn entonces
pendientes —hoy ya resueltas— de dicho archivo. La
suma, pues, de ambos valores debe coincidir con esa pri-
mera columna que utilizamos de referencia ordinal.

A continuacién aparecen las columnas que contie-
nen el numero y proporciéon de expedientes que con-
cluyeron con el allanamiento de la entidad o con el de-
sistimiento de la parte reclamante. En estos supuestos,
el Servicio no emitié su opinidn, tras encontrarse con la

aceptacion de la tesis del interesado por parte de la en-
tidad, o con el acuerdo de ambas partes litigantes, de-
pendiendo —respectivamente— de uno u otro caso.

Si seguimos avanzando por el cuadro, nos encontra-
mos con los datos, y correspondientes porcentajes, de
los expedientes cuya tramitacién concluyé con dicta-
men en favor de una u otra parte, para continuar con
aquellos otros en los que no hubo pronunciamiento del
Servicio.

Vamos a comenzar ahora, tras la oportuna explica-
cién de las magnitudes y parametros contenidos en el
cuadro, a valorar como se han comportado —valga
el término— las distintas entidades de crédito si com-
paramos sus cifras y porcentajes a lo largo de los ulti-
mos afnos.

El primer comentario que se debe realizar, tras lle-
var a cabo un rdpido analisis del cuadro, se refiere a la
existencia de cinco entidades cuyas magnitudes son
muy superiores al resto. La primera de ellas, el Banco
Santander Central Hispano, tiene como explicaciéon de
su posicion, el proceso de fusiéon que tuvo en el ejerci-
cio comentado. Sus datos, pues, engloban tanto las re-

4. TIPOS DE RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES TRAMITADAS Y ARCHIVADAS EN EL ANO 1999

Total Allamz- % (nformes % Informes % Sin %
Entidades recl[ama- m[;i?fgf y sobre f avo;zlzbles sobre f avzr;lables sobre pronun- sobre urci?\fzi las erz;;)itean]tes
ciones mientos total reclamante total entidad total ciamiento total p

Banco Santander Central Hispano . 206 22 11,8 58 31,2 80 430 26 14,0 186 20
ATZENtaria....cecceceeeeeerireeeieeeseene 198 50 27,5 33 18,1 87 478 12 6,6 182 16
Banco Bilbao Vizcaya ........ccccevueene 153 24 19,0 30 23,8 58 46,0 14 11,1 126 27
Banco Espaiiol de Crédito................. 153 48 33,6 39 273 43 30,1 13 9,1 143 10
Caja de Ahorros y Monte de Piedad

de Madrid 111 4 4,0 28 27,7 60 59,4 9 8,9 101 10
Caja de Ahorros y Pensiones de

Barcelona 56 3 6,1 10 20,4 26 53,1 10 20,4 49 7
Caja de Ahorros del Mediterrdneo... 35 6 18,8 8 25,0 14 438 4 12,5 32 3
Banco Central Hispanoamericano.... 32 6 18,7 9 28,1 11 344 6 18,7 32 —
Banco Zaragozano............cccccceeveeenene 30 5 17,2 11 37,9 12 414 1 34 29 1
Unicaja..... 30 5 17,9 8 28,6 12 42,8 3 10,7 28 2
Bankinter ......ccoceeevevvnieeeenininirieenens 27 2 11,2 8 444 8 444 — 0,0 18 9
Bancaja......coooeeeeeeeeenneceeeeene 26 4 154 7 26,9 13 50,0 2 7,7 26 —
Caja de Ahorros Provincial

San Fernando de Sevilla y Jerez...... 26 6 25,0 4 16,7 11 45,8 3 12,5 24 2
Ibercaja.. . e 26 3 13,6 7 31,8 9 40,9 3 13,6 22 4
Deutsche Bank, S.AE......cccoevvennen. 26 3 13,6 8 36,4 8 36,4 3 13,6 22 4
Banco Popular Espaiiol... . 25 4 17,4 4 174 14 60,9 1 43 23 2
Caja General de Ahorros de Granada. 24 6 28,6 7 333 8 38,1 — 0,0 21 3
CitibankK......c.coevvveeeveeenieireeccrereenne 23 3 13,6 6 273 8 36,4 5 22,7 22 1
Banco Pastor 23 — 0,0 10 50,0 7 35,0 3 15,0 20 3
Caja de Ahorros Castilla-La Mancha . 21 1 59 1 59 14 82,3 1 5,9 17 4
Monte de Piedad y Caja de Ahorros

de Huelva y Sevilla .......cccccueevnnnne 20 — 0,0 7 35,0 12 60,0 1 5,0 20 —

(*) Los porcentajes se han calculado sobre el total de reclamaciones resueltas en cada entidad.
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clamaciones formuladas contra el antiguo Banco
Santander, como aquellas otras presentadas contra la
nueva entidad, que surgié una vez se produjo, en los
primeros meses del afio, la fusién con el Banco Central
Hispanoamericano. Este motivo explica que esta ul-
tima entidad aparezca con tan solo 32 reclamaciones
—111 hace un afio—, dado que incluimos aqui tnica-
mente las quejas recibidas contra este banco antes de
materializarse la fusién comentada.

Evidentemente, los datos de una entidad como la
surgida a principios del afio comentado, tras la fusion,
dado su tamafio e importancia, son dificilmente compa-
rables con los de ejercicios anteriores. Con toda proba-
bilidad, sucedera algo similar tras la fusién del Banco
Bilbao Vizcaya y Argentaria, que en 1999, por separa-
do, ocupaban la segunda y tercera posicién como dos
de las entidades mas reclamadas. Pero, volviendo a los
numeros de la entidad que lidera la relacién, observa-
mos que tiene el porcentaje mas alto (31,2 %), entre las
cinco entidades que destacan del resto, de informes fa-
vorables al reclamante. De informes en sentido contra-
rio —coincidentes con su postura—, el porcentaje
(43 %) puede calificarse como normal.

Argentaria, la entidad que ocupa el segundo lugar
en el cuadro, con un total de 198 expedientes, tiene
unos valores que, a primera vista, podrian llamar nues-
tra atencion por su elevada magnitud. Sin embargo, es-
ta inicial impresion debe matizarse, dado que estd en-
globando los niimeros que presentaban en 1998 tres en-
tidades —Argentaria, Caja Postal y Banco Hipotecario;
Caja Postal (antes de su integracién) y Banco Exterior
de Espafia—. Si sumamos los nimeros de las tres en la
Memoria de ese afio, la cifra ascenderia a 215 expe-
dientes, 17 mas de los tramitados en 1999. Ademas, su
porcentaje de allanamiento es destacable (27,5 % sobre
el total), al igual que el escaso nimero de supuestos
que concluyeron con un dictamen contrario a sus inte-
reses (33 casos, un 18,1 %).

Banco Bilbao Vizcaya comparte el tercer lugar del
listado de entidades mds reclamadas con Banco Espa-
fiol de Crédito. Casualmente, el nimero de reclamacio-
nes —153— coincide en ambas. Sin embargo, el banco
citado en segundo lugar dobla al primero —48 frente a
24— en numero de allanamientos y desistimientos, lo
que, sin duda, inclina a pensar en una politica mas
favorable al acercamiento de posturas con la clientela.
Sin embargo, Banco Bilbao Vizcaya fue acreedor de
maés informes del Servicio en favor de su postura que
Banesto —58 casos en el primero y tan solo 43 en el se-
gundo—. De cualquier modo, en lo que ambas entida-
des también coinciden es en el importante aumento su-
frido en el ndmero de reclamaciones formuladas contra
ellas. Pensemos que contra Banco Bilbao Vizcaya se
presentaron, en 1998, 34 quejas menos que en el afio

analizado. En el caso de Banesto, este incremento es
ain mas llamativo, por cuanto en el afio 1999 ha sido
denunciado en 56 ocasiones mds que un afio antes. Por
este motivo, comparte el tercer lugar en la relacion,
cuando en 1998 ocupaba un séptimo puesto con datos
bastante mas moderados.

La Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Madrid,
entidad mas reclamada excluyendo los bancos, ocupa
un quinto lugar —111 expedientes—, cerrando el grupo
de cinco entidades que hemos considerado destacan del
resto. Aqui, sin embargo, se produce un fenémeno dis-
tinto a los casos que comentidbamos en el anterior
parrafo. Sus cifras son significativamente inferiores a
las de los dltimos afios, en los que aparecia habitual-
mente entre las tres entidades mds reclamadas. Este
afio 1999, tiene 16 casos menos que en 1998, si bien nos
encontramos con un dato que aliin merece cierta llama-
da de atencion. Los casos que concluyeron con desisti-
miento o allanamiento tan solo suponen el 4 % de sus
111 expedientes, cifra muy inferior a la de la practica
totalidad de entidades. Como contrapunto de este dato,
su porcentaje de expedientes favorables a su postura es
destacable, ronda el 60 %, valor que tan solo otras tres
entidades de la relacion superan —Caja de Ahorros de
Castilla-La Mancha, Banco Popular Espafiol y Monte
de Piedad y Caja de Ahorros de Huelva y Sevilla—.

También haremos mencién al caso de La Caixa, que
con 56 expedientes, 6 menos que en 1998, ocupa el sex-
to lugar en la relacion.

Otras magnitudes que consideramos deben resaltar-
se son las que afectan a una serie de entidades en las
que los dictdimenes obtenidos desfavorables a su postu-
ra coinciden mds o menos en nimero con aquellos
otros en los que su proceder fue validado por el Servi-
cio. Nos referimos, en primer lugar, al caso de Banco
Pastor, que obtuvo 10 dictdmenes desfavorables y tan
solo 7 en sentido contrario. Sin embargo, esta entidad
no estimo oportuno allanarse ni buscar el desistimiento
de su clientela en ninguno de los 23 expedientes que
formularon en su contra, situacién que comparte con el
Monte de Piedad y Caja de Ahorros de Huelva y Sevi-
lla. Es un dato para reflexionar.

Un volumen mas o menos equiparable entre resolu-
ciones en favor y en contra lo obtienen Deutsche Bank,
S.A.E., y Bankinter —8 expedientes en cada sentido
para ambas entidades— que tan solo se allanaron, res-
pectivamente, en 3 y 2 ocasiones. Practicamente aqui
podemos incluir el caso de Banco Zaragozano, con
11 informes favorables al reclamante y uno mas tan
solo en favor de la tesis que defendia el citado banco.
A buen seguro, de estos datos las entidades menciona-
das podrén sacar sus propias consecuencias.

21



En el vértice opuesto, magnitudes que merecen des-
tacarse por lo positivo, nos referimos al caso de la Caja
de Ahorros de Castilla-La Mancha, que tan solo tuvo
un expediente —de las 21 reclamaciones formuladas
contra ella— que concluyé con una opinién del Servi-
cio contraria a su proceder. Es un dato que habla en fa-
vor de su politica de atencidn a la clientela.

Sin duda, el lector m4s interesado en la materia po-
dré obtener mds datos y conclusiones comparando la
evolucién de cada entidad con los datos incluidos en
la Memoria de 1998. Como valores globales y fieles al
descenso generalizado en el nimero de incidencias
planteado, vemos que una serie de entidades desapare-
cen del cuadro del ano comentado, habiendo estado un
aflo antes, por la sencilla razén de descender el nimero
de quejas por debajo de las 20 —cifra minima para
constar en la relacién—. Son los casos de Abbey Natio-
nal Bank —aunque aqui muchos de sus expedientes pa-
saron a contabilizarse a la Caja de Ahorros del Medi-
terraineo—, Caja de Ahorros de Galicia y Caja Espaiia
de Inversiones. Vuelve al cuadro, tras estar ausente en
el afio 1998, el Monte de Piedad y Caja de Ahorros de
Huelva y Sevilla, aunque su nimero de reclamaciones
—justamente 20— tampoco es un dato que merezca
mayor comentario, sobre todo teniendo en cuenta que
tan solo en siete de ellas el dictamen del Servicio fue
desfavorable a su postura.

5. Resultado global de las reclamaciones archivadas
en 1999 (cuadro 5)

Teniendo como referencia, a la hora de seleccionar
expedientes, la circunstancia de que se hayan o no soli-
citado alegaciones a la entidad reclamada, los dos pri-
meros apartados, asi como un tercero integrado por
aquellos otros supuestos en los que, habiéndose o no
solicitado aquellas, el expediente se archiva basando-
nos en el expreso desistimiento de la parte reclamante,
se procede a la divisién del presente cuadro en los tres
citados apartados.

Comenzando el estudio por este dltimo grupo o
apartado, el de los desistimientos, en el que, como de-
ciamos, el reclamante manifiesta su voluntad de poner
fin a la queja que en su dia planted, en 1999 se han con-
tabilizado 66 de estos casos, catorce menos que el afio
anterior, aunque, sin embargo, dicha disminucién im-
plica un incremento relativo del 3,7 %. Esta variacion
relativa supone un buen indicador del interés de mu-
chas entidades por atender las quejas de sus clientes
antes de que se produzca la intervencién del Servicio
de Reclamaciones, acercando posturas con el objeto de
lograr que ambas partes litigantes coincidan en sus po-
siciones y se retire la reclamacién formulada.

Los otros dos grandes apartados del presente cuadro
se dividen, a su vez, en una serie de subgrupos. Nos re-

5. RESULTADO GLOBAL DE LAS RECLAMACIONES ARCHIVADAS EN 1999

1999 1998 Variacion
Absoluta Relativa
N.° % N.° %
N.° % %
Sin solicitud de alegaciones:
El reclamante no aporté la documentacién
solicitada. Archivo. ............... ... ... ..... 137 5,9 224 7,7 v 87 Vv 388 Vv 214
Solicitudes de informacion sobre
una préctica sin reclamacion
(referidas o no a una entidad concreta) . ........ 32 14 28 1,0 A 4 A 143 A 40,0
Asuntos rechazados:
Asuntos de derecho privado .................. 56 2,4 61 2.1 vV 5 vV 82 A 143
Otros Organismos . .........c..euveeeunnneenn. 266 11,4 299 10,3 vV 33 Vv 11,0 A 10,7
Asuntossubjudice ............... ... 76 3,3 113 3,9 v 37 Vv 32,7 Vv 154
El asunto planteado no supone infraccion. . . .... 11 0,5 13 0,4 v 2 Vv 15,4 A 25,0
MOtIVOS VATIOS + o v vt ee e ie e ieie e 108 4.6 149 51 vV 41 Vv 27,5 A 98
Asuntoyaresuelto .......................... 18 0,8 15 0,5 A 3 A 20,0 A 60,0
Noesentidaddecrédito. . .................... 34 1,5 22 0,7 A 12 A 545 A1143
Sin o con solicitud de alegaciones:
Desistimientos . .. ....viiin i 66 2.8 80 2,7 vV 14 Vv 17,5 A 3,7
Con solicitud de alegaciones:
Allanamientos . .. .......ovininiii . 178 7,6 243 8,3 vV 65 Vv 26,7 vV 84
Informes favorables al reclamante ............... 505 21,7 669 23,0 V 164 V 245 vV 57
Informes favorablesalaentidad................. 669 28,7 790 27,1 Vv 121 Vv 15,3 A 59
Improcedencia de informe. Sin pronunciamiento. . . 174 7.4 209 72 vV 35 Vv 16,7 A 28
TOTAL. ... 2.330 100 2.915 100 V 585 Vv 20,1
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feriremos primeramente a aquellos expedientes en los
que el Servicio estimé oportuno, sobre la base del
asunto denunciado, solicitar alegaciones a la entidad o
entidades implicadas. Estos expedientes, que contienen
alegaciones de la entidad reclamada, quedan, a su vez,
divididos en cuatro clases o categorias, que nos sirven
para valorar y comentar los datos numéricos de cada
una de ellas. La primera corresponde a los allanamientos,
con un total de 178 expedientes, 65 menos que el afio
anterior, en el que hubo un ligero incremento relativo
del 1,2 %. Este aumento no se produce en el afio que
estamos ahora comentando, en el que, a consecuencia
del descenso anunciado, el porcentaje de variacion re-
lativa desciende al 8,4 %. Con un nimero similar de
expedientes —174—, destacamos los informes en los
que no ha habido pronunciamiento del Servicio, abste-
niéndonos de emitir nuestra opinién por las variadas
razones que indicdbamos en cada uno de dichos su-
puestos. En este apartado contabilizamos 35 expedien-
tes menos que el afio anterior, lo que, traducido en da-
tos porcentuales, supone, no obstante, un incremento
relativo del 2,8 %.

Indudablemente, el nimero més importante de ex-
pedientes es aquel en el que se produce el pronuncia-
miento del Servicio, en uno u otro sentido, esto es,
aquellos supuestos en los que el Servicio dictamina en
favor de una u otra parte. El nimero mas destacado es
el de informes favorables a la entidad reclamada, con
un total de 669 casos. Dicho dato supone el 28,7 % de
todos los expedientes abiertos en el afio por el Servicio,
e implica un incremento relativo del 5,9 %. A su vez,
los informes que concluyeron con un dictamen radical-
mente distinto, es decir, con una conclusion favorable a
la parte reclamante, fuera esta persona fisica o juridica,
constituyeron el 21,7 % del total de expedientes, con
una cifra absoluta de 505 casos. Esto supone un descen-
so relativo del 5,7 %, que se concreta en 164 expedien-
tes menos que el afio anterior. Analizadas globalmente
las proporciones entre informes favorables a una u otra
parte, se mantienen en valores similares a las del afio
anterior, consolidando unas magnitudes bastante mas
equilibradas en estos dos tltimos afios que las que ha-
bia anteriormente, en las que la proporcién de infor-
mes desfavorables al reclamante era mayoritaria. Tal
como apuntdbamos el afio anterior, no parece que de
estos datos sea posible llegar a conclusidén alguna; si
acaso, avalan la objetividad e imparcialidad con que
dicta sus resoluciones, afo tras ano, el Servicio de Re-
clamaciones.

El tercer gran apartado del cuadro es el de aquellos
casos en los que el Servicio no estimé oportuno solici-
tar alegaciones a la entidad implicada. El primer grupo,
dentro de este apartado, es el de aquellos supuestos en
los que el reclamante no aporté la documentacion soli-
citada por el Servicio, sin la cual no se podia continuar

la tramitacién del expediente. Esto provoco el archivo
de las actuaciones iniciadas por el Servicio, entendien-
do que el interesado desistia de su reclamacion. Dicha
falta de respuesta nos la encontramos en un total de
137 expedientes, cifra significativamente inferior a la
que suele ser habitual en este apartado. Recordemos que
en 1998 el archivo del expediente tuvo como causa esta
concreta razén en un total de 224 supuestos, mientras
que el afo anterior esto habia sucedido en 225 ocasio-
nes. Tales datos muestran, en consecuencia, una varia-
cion relativa a la baja, del 21,4 %.

Por el contrario, donde observamos un importante
aumento, que en valores relativos alcanza el 40 %, es
en aquellos supuestos que fueron archivados al consis-
tir la queja en meras solicitudes de informacién sobre
una practica, sin que de la lectura del escrito recibido
se formulase una concreta reclamacién contra una enti-
dad de crédito. Recordemos que la norma impide que
el Servicio ofrezca informacién general sobre servicios
bancarios.

Desde luego, el capitulo mas importante dentro de
este apartado lo constituyen los casos en los que no se
solicitaron alegaciones a la entidad reclamada, por ha-
berse rechazado el asunto y decretado su archivo. Di-
cha decision fue tomada en razén de encontrarnos ante
impedimentos que podriamos calificar de basicos, em-
pledndose este término porque la propia norma regla-
mentaria del Servicio dicta la imposibilidad de entrar a
resolver sobre los mismos. Hemos dividido estos asun-
tos rechazados en siete categorias, las mismas emplea-
das hace un afio, siendo, por orden de mayor a menor,
las siguientes: supuestos en los que el Servicio decidi6
remitir el asunto a otros organismos publicos, por
corresponderles a ellos resolver el asunto (nos encon-
tramos con 266 casos, 33 menos que el afio anterior, pero
que, sin embargo, suponen un incremento relativo del
10,7 %); expedientes en los que se produjo el archivo
por «motivos varios», acogiendo todas aquellas situa-
ciones de hecho que, bésicamente, no eran competen-
cia del Banco de Espaifia (108 supuestos, 41 menos que
el afio anterior); asuntos sub judice, en los que la nor-
ma veda expresamente la intervencion del Servicio (76
casos, 37 menos que en 1998, un 154 % de descenso);
asuntos de derecho privado (56 casos, 5 menos que un
afo antes), en los que debe entrar a conocer un érgano
judicial; 34 supuestos en los que la parte reclamada no
era una entidad de crédito, produciéndose aqui un im-
portante incremento relativo —aunque las cifras abso-
lutas no son tan llamativas— del 114,3 %; asuntos que
ya habian sido resueltos por el Servicio en otros expe-
dientes, y que, por lo tanto, no podian volver a ser va-
lorados en la presente instancia (18 casos, frente a los
15 de 1998); y, por dltimo, un total de 11 supuestos, dos
menos que un afio antes, que se archivaron sobre la ba-
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se de que el asunto planteado no suponia infraccién de
norma de transparencia alguna.

6. Materia objeto de la reclamacién (cuadro 6)

Un afio ma4s, las operaciones activas contintian sien-
do el asunto mds reclamado, si bien persiste en su ten-
dencia, sostenida en los dltimos afios, de ir poco a poco
disminuyendo sus valores porcentuales. En 1997, este
capitulo representaba el 46,5 % de todas las reclama-
ciones presentadas ante el Servicio. Un afio después,
en 1998, dicho porcentaje descendié al 39,7 %, y en es-
te aflo de 1999 sufre otro importante descenso, alcan-
zando el 32,1 %, con un valor absoluto de 803 expe-
dientes. Fijémonos que esta cifra supone que se hayan
presentado en el aflo comentado 323 casos menos de
este grupo que un afio antes, un 19,1 % de descenso re-
lativo, datos todos estos por los que, sin duda, debemos
felicitarnos, dado que denotan que la relacién banca-
clientela, en una operativa que indudablemente, por su
propia naturaleza, puede llegar a ser conflictiva, no se
ha visto afectada por un incremento de quejas, a pesar
de que los créditos en nuestro pais, en el dltimo ejerci-
cio, conforme hemos expuesto en el cuadro 2.2, han
visto incrementado su nimero e importancia. Otra cau-
sa importante del decremento comentado es que los
efectos que inicialmente causé la aparicion y aplicacion
de la Ley 2/1994, sobre subrogacién y modificaciéon de
préstamos hipotecarios, que en su momento produjo
un significativo aumento en el nimero de quejas rela-
cionadas con estas operaciones, sean cada vez mas re-
ducidos; ello a pesar de que, en mayor o menor medida,
el descenso de los tipos de interés se haya mantenido, o
haya iniciado una ligera recuperacion que tampoco es
digna de tomarse en cuenta. Dentro de estos 803 expe-
dientes, si profundizamos en las causas tultimas de los
mismos, destacamos que 207 se han producido por dis-

crepancia con los intereses cobrados por las entidades,
193 por disconformidad con comisiones y gastos anejos
a estas operaciones, y 96 se centraban en disconformi-
dad del reclamante con las condiciones contractuales
aplicadas. Estas tres causas suponen mds del 60 % de
los motivos por los que la clientela reclamé discrepan-
do de sus préstamos y créditos.

El segundo lugar en importancia, también un afio
maés, aunque igualmente aqui se repite una tendencia
de disminucién en sus magnitudes, lo ocupa el grupo de
operaciones pasivas, con un 25,4 % del total. Esto su-
pone un numero de 635 expedientes, 102 menos que en
1998, afio en el que el volumen de este grupo ya des-
cendié en 86 casos. Indagando en las causas de estos
635 expedientes, comprobamos que un 22 % de los
mismos provienen de actuaciones unilaterales de la en-
tidad que afectan a apuntes en cuenta, 140 casos; comi-
siones y gastos cargados en cuentas y depdsitos, 128 su-
puestos; informacién defectuosa o documentacién in-
correcta que afectaba a posiciones mantenidas por la
clientela, con un total de 122 casos; y, ya a considerable
distancia, con un 11,02 % —70 casos—, errores en
cuentas producidos por faltas de diligencia de la enti-
dad reclamada.

El tercer grupo por su importancia en valores por-
centuales y absolutos es, nuevamente, el de reclamacio-
nes varias. Aqui se repite casualmente el mismo valor
que hace un afio, con un total de 530 supuestos, si bien
en el presente ejercicio esto supone un 21,2 % del total
de materias reclamadas, frente al 18,7 % del ano ante-
rior. El desglose de estos 530 supuestos lo indicamos
a continuacion, con el objeto de procurar y hacer publi-
co que se conozcan con antelaciéon aquellos asuntos en
los que el Servicio no puede entrar a conocer por exce-
der de su estricto &mbito competencial, si bien adverti-
mos que algunos de estos temas si supusieron la apertu-

6. MATERIA OBJETO DE LA RECLAMA CION

1999 1998 Variacion
Absoluta Relativa
N.° % N.° %
N.° % %
Operaciones activas ..................ouvunn... 803 32,1 1.126 39,7 V 323 vV 28,7 vV 19,1
Operaciones pasivas . ............oouiiunnnn.... 635 254 737 26,0 Vv 102 VvV 138 vV 23
Reclamacionesvarias ...................c..u... 530 21,2 530 18,7 0 0,0 A 134
Letrasycheques ........... ... it 248 9,9 299 10,5 vV 51 v 171 vV 57
Tarjetasde crédito. . ...........o i i il 265 10,6 251 8,9 A 14 A 56 A 19,1
Transferencias . .............ccoviiiiinennn.... 92 3,7 87 3.1 A5 A 57 A 194
DeudadelEstado ...............cciiniinan.. 26 1,0 30 1,1 vV 4 vV 133 vV 91
Divisas y billetes extranjeros .................... 32 13 40 14 vV 8 Vv 20,0 v 71
Consultas varias. . . ......ovviien e, 10 0,4 5 0,2 A 5 A 100,0 A 100,0

(*) Los porcentajes estdn calculados sobre el nimero de reclamaciones presentadas en los respectivos afios. Afio 1998: 2.834; afio 1999: 2.498.
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ra y tramitacion del correspondiente expediente, por
entenderse que cabia el pronunciamiento del Servicio,
pudiéndolos el lector encontrar en el Grupo de «Cues-
tiones varias».

— Avalesygarantias.................. 20
— Billetesfalsos ..................... 6
— Cajasdeseguridad ................. 3
— Créditos documentarios. ............ 6
— Deficiencias en correspondencia ... .. 1
— Impuestos y Seguridad Social . ....... 12
— Inclusién en registros de impagados. . . 44
— Operaciones no bancarias . .......... 58
— Prescripcién. ...l 1
— Publicidad ............ ... ..o 4
— Secretobancario .................. 5
— Seguros. ...l 103
— Tasacién, Establecimientos de cambio,
etcétera. . ... 22
— Valores.......... ... ... L 245
TOTAL .................... 530

Debemos a continuacién destacar que los servicios
de reclamaciones y consultas implantados por la Comi-
sion Nacional del Mercado de Valores y la Direccién
General de Seguros son los destinatarios de la practica
totalidad de las reclamaciones que se presentan ante el
Servicio y que afectan a valores y seguros, siendo un to-
tal de 348 de las 530 antes referidas.

Si retornamos al comentario general del cuadro, ob-
servamos que este afio hay un intercambio de posicio-
nes entre los grupos que hasta ahora eran, por este or-
den, cuarto y quinto por el nimero de reclamaciones
presentadas. Nos estamos refiriendo a letras y cheques
—que con 248 expedientes reduce en 51 casos sus mag-
nitudes— y al grupo de tarjetas de crédito, que con 265
expedientes —14 mds que un afio antes— pasa a ocu-
par el cuarto lugar, con un 10,6 % del total de asuntos
planteados, obviamente refiriéndonos siempre a la ma-
teria que fue objeto de reclamacién. Las razones del
descenso de expedientes referidos a letras y cheques
podemos encontrarlas en la bonanza del periodo eco-
némico estudiado, que ha motivado una significativa
reduccion en el volumen de impagados de estos efec-
tos. Si buscamos explicacién al incremento de inciden-
cias relacionadas con tarjetas de crédito, la encontrare-
mos remitiéndonos a que este medio de pago es, sin du-
da, cada vez mas importante, superando ya las barreras
nacionales, con mayor motivo en nuestro pais, en el
que el turismo es un sector fundamental en nuestra
economia. Aqui podemos afiadir que los mecanismos
de reclamacién que a nivel comunitario se estdn im-
plantando colaborardn a buen seguro en la resoluciéon
de cualquier tipo de controversia que afecte a estos do-
cumentos, lo que redundard en la seguridad imprescin-

dible en este tipo de transacciones que, en bastantes ca-
sos, pueden calificarse de transfronterizas. Si profundi-
zamos en las causas dltimas de ambos capitulos, com-
probaremos, por lo que se refiere al de cheques y le-
tras, que el capitulo méds importante lo conforman los
errores producidos a consecuencia de faltas de diligen-
cia de la entidad reclamada, con un total de 57 casos;
comisiones y gastos, con 53 supuestos, y discrepancias
por apuntes relacionados con estos efectos, en un total
de 47 expedientes. En lo concerniente a las tarjetas de
crédito, 91 expedientes se tramitaron a consecuencia de
robos, sustracciones y uso fraudulento de las mismas;
54 supuestos trajeron causa de errores de las entidades;
y en otras 53 ocasiones la razén de la queja provino de
una actuacion unilateral de la entidad con la que el re-
clamante discrepaba. Destacamos aqui que tan solo hu-
bo dos supuestos en los que las tarjetas se enviaron sin
solicitud previa del destinatario, practica con la que el
Servicio ha estado siempre en absoluta disconformidad,
y que parece proxima a erradicarse.

El siguiente grupo al que debemos referirnos, te-
niendo en cuenta su importancia, es el de transferen-
cias. Nos encontramos con un total de 92 supuestos, 5
mads que en 1998, lo que implica un incremento relativo
del 19,4 %. Aqui hacemos la misma advertencia que en
el grupo anterior, cuando nos referiamos al reforza-
miento de la seguridad que supone la implantacion,
dentro de la Unién Europea, de una completa red de
organismos que atienden la resolucién de conflictos ex-
trajudiciales a nivel bancario. Precisamente, durante el
afio que estamos estudiando, se ha producido la publi-
cacion de la Ley 9/1999, por la que se regula el régimen
juridico de las transferencias entre Estados miembros
de la Unién Europea, cuyo contenido redunda en la
proteccién y agilizacién de este tipo de transacciones
econdmicas transfronterizas. Gran parte de los expe-
dientes abiertos relacionados con transferencias se
centraron en comisiones y gastos relacionados con las
mismas —36 supuestos—, errores de las entidades al
ejecutar transferencias —32 casos—, e incumplimientos
de 6rdenes del cliente —10 expedientes—.

Dos grupos, como son deuda del Estado y divisas y
billetes extranjeros, sufren significativos decrementos
tanto en porcentajes absolutos como relativos. Con res-
pecto a la primera, se contabilizan cuatro expedientes
menos que un afio antes, mientras que en el segundo
grupo —divisas y billetes extranjeros— el descenso se
cuantifica en ocho supuestos menos que en 1998. Afia-
diremos aqui que, en lo referente a las operaciones que
afectaban a estas divisas y billetes, méds de la mitad
—17 casos— tenian que ver con comisiones y gastos
repercutidos a la clientela a consecuencia de este tipo
de operativa bancaria.
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El dltimo comentario se referird al hecho de que el
grupo de consultas varias ha visto duplicado el ndmero
de sus expedientes, que este aflo asciende a 10, incre-
mento al que hacemos mencidn, pero del que tampoco,
por obvias razones de su escasa importancia global, ca-
be extraer mayores consecuencias.

7. Defensores del cliente u érgano equivalente

Como viene siendo norma, el dltimo apartado del
capitulo de informacién estadistica lo compone el lista-
do de todas las entidades —ordenadas en bancos, cajas
de ahorros, cooperativas de crédito y establecimientos
financieros de crédito— que cuentan con la figura del
defensor del cliente, fundamental en la relacién enti-
dad-clientela, antes de que tenga que intervenir el Ser-
vicio de Reclamaciones. Si echamos la vista atras, la re-
laciéon que recogiamos en la Memoria de 1997 la com-
ponian un total de 241 entidades, cifra que aument6 en
1998 en tres entidades m4s, llegando a las 244.

Este afo, las modificaciones son minimas. Tenemos
registrados —nos remitimos al listado— un total de 68
bancos de los 146 dados de alta —el 46,6 %—; 39 cajas
de ahorros de un total de 50 —78 % —; 82 cooperativas de
crédito de las 97 existentes —84,5 %—; y 57 estable-
cimientos financieros de crédito de los 97 registrados
—58,8 %—. Suman todas ellas un total de 246 entida-
des, una méas que en 1998. Fécil es suponer que la prac-
tica totalidad de las mds importantes entidades que de-
sarrollan su labor en el mercado financiero espafiol
cuentan con esta figura; la razén es obvia, su utilidad y
eficacia a la hora de solventar incidencias, evitando que
este Servicio de Reclamaciones tenga que intervenir.

BANCOS

B.B.V. Privanza Banco, S.A.

B.N.P. Espaiia, S.A.

Banca Barcelonesa de Financiacion, S.A.
Banca Catalana, S.A.

Banca Jover, S.A.

Banca March, S.A.

Banca Pueyo, S.A.

Banco Atlantico, S.A.

Banco Banif, Banqueros Personales, S.A.
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A.
Banco de Alicante, S.A.

Banco de Andalucia, S.A.

Banco de Asturias, S.A.

Banco de Barcelona, S.A.

Banco de Castilla, S.A.

Banco de Crédito Balear, S.A.

Banco de Crédito Local de Espafia, S.A.
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Banco de Galicia, S.A.

Banco de la Pequefia y Mediana Empresa, S.A.
Banco de Murcia, S.A.

Banco de Negocios Argentaria, S.A.
Banco de Promocién de Negocios, S.A.
Banco de Sabadell, S.A.

Banco de Valencia, S.A.

Banco de Vasconia, S.A.

Banco de Vitoria, S.A.

Banco del Comercio, S.A.

Banco Depositario BBV, S.A.
Banco Esfinge, S.A.

Banco Espaifiol de Crédito, S.A.
Banco Fimestic, S.A.

Banco Guipuzcoano, S.A.

Banco Halifax Hispania, S.A.
Banco Herrero, S.A.

Banco Industrial de Bilbao, S.A.
Banco Inversion, S.A.

Banco Luso Espafiol, S.A.

Banco Mapfre, S.A.

Banco Occidental, S.A.

Banco Pastor, S.A.

Banco Popular Espaifiol, S.A.

Banco Popular Hipotecario, S.A.
Banco Santander Central Hispano, S.A.
Banco Santander de Negocios, S.A.
Banco Simeoén, S.A.

Banco Urquijo, S.A.

Banco Zaragozano, S.A.

Bancofar, S.A.

Banesto Banco de Emisiones, S.A.
Bankinter, S.A.

Banque Nationale de Paris, S. E.
Banque P.S.A. Finance Holding S.E.
Barclays Bank, S.A.

BBV Banco de Financiacién S.A.
Cassa di Risparmio delle Provincie Lombarde (Cari-
plo), S.P.A., S.E.

Citibank Espaiia, S.A.

Citibank N.A., S.E.

Crédit Lyonnais Espaiia, S.A.
Crédit Lyonnais, S.A., S.E.
Deutsche Bank, S.A. Espaiiola
FCE Bank P.L.C., S.E.

Finanzia, Banco de Crédito, S.A.
HBF Banco Financiero, S.A.

ING Bank N.V,, S.E.

Open Bank, S.A.

Sabadell Multibanca, S.A.

Solbank, SBD, S.A.

UBS Espafia, S.A.

Total......... ... ... ... ... ... ... 68



CAJAS DE AHORROS

Bilbao Bizkaia Kutxa

Caixa d’Estalvis de Catalunya

Caixa d’Estalvis Comarcal de Manlleu

Caixa d’Estalvis de Girona

Caixa d’Estalvis de Manresa

Caixa d’Estalvis de Sabadell

Caixa d’Estalvis de Tarragona

Caixa d’Estalvis de Terrassa

Caixa d’Estalvis del Penedes

Caixa d’Estalvis Laietana

Caja de Ahorros de Asturias

Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha

Caja de Ahorros de Galicia

Caja de Ahorros de La Inmaculada de Aragén

Caja de Ahorros de Murcia

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

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Navarra

Caja de Ahorros de Salamanca y Soria

Caja de Ahorros de Valencia, Castellén y Alicante

(BANCAIJA)

Caja de Ahorros de Vitoria y Alava

Caja de Ahorros del Mediterraneo

Caja de Ahorros Municipal de Burgos

Caja de Ahorros Provincial San Fernando de Sevilla
y Jerez

Caja de Ahorros Provincial de Guadalajara

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Baleares

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Madrid

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Segovia

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Ontinyent

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Extremadura

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza,
Aragén y Rioja (IBERCAJA)

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona

Caja de Ahorros y Préstamos de Carlet

Caja Espana de Inversiones

Caja General de Ahorros de Canarias

Caja General de Ahorros de Granada

Caja Insular de Ahorros de Canarias

Monte de Piedad y Caja de Ahorros de Huelva
y Sevilla

Monte de Piedad y Caja de Ahorros de Ronda, Cadiz,
Almeria, Malaga y Antequera (UNICAJA)

Monte de Piedad y Caja General de Ahorros
de Badajoz

Total ............ ... ... ........ 39

COOPERATIVAS DE CREDITO

Caixa de Credit dels Enginyers, S.C.C.
Caixa Rural Altea, S.C.C.V.

Caixa Rural Benicarlo, S.C.C.V.
Caixa Rural de Balears, S.C.C.

Caixa Rural de Callosa d’En Sarria, C.C.V.
Caixa Rural de Lugo, S.C.C.L.

Caixa Rural de Turis, C.C.V.

Caixa Rural la Vall «San Isidro», S.C.C. V.
Caixa Rural San Fortunato, S.C.C.C.L.
Caixa Rural Vinarés, S.C.C.V.

Caja Caminos, S.C.C.

Caja de Arquitectos, S.C.C.

Caja de Crédito de Petrel, Caja Rural, C.C.V.
Caja Grumeco, S.C.C.

Caja Laboral Popular, C.C.

Caja Popular-Caixa Popular, C.C.V.

Caja Rural Catdlico Agraria, C.C.V.

Caja Rural Central, S.C.C.

Caja Rural Comarcal de Mota del Cuervo, S.C.L.C.A.
Caja Rural Credicoop, S.C.C.

Caja Rural de Albal, C.C.V.

Caja Rural de Alginet, S.C.C.V.

Caja Rural de Almendralejo, S.C.C.

Caja Rural de Almeria, S.C.C.

Caja Rural de Asturias, S.C.C.

Caja Rural de Betxi, C.C.V.

Caja Rural de Burgos, C.C.

Caja Rural de Casas Ibaiiez, S.Coop., C.C.A.
Caja Rural de Casinos, S.C.C.V.

Caja Rural de Cheste, S.C.C.

Caja Rural de Ciudad Real, S.C.C.

Caja Rural de Cuenca, S.C.C.

Caja Rural de Extremadura, S.C.C.

Caja Rural de Fuentepelayo, S.C.C.

Caja Rural de Gijon, C.C.

Caja Rural de Granada, S.C.C.

Caja Rural de Guissona, S.C.C.

Caja Rural de Huelva, S.C.C.

Caja Rural de Huesca, S.C.C.

Caja Rural de Jaén, S.C.C.

Caja Rural de La Roda, S.C.L.C.A.

Caja Rural de la Valencia Castellana, S.C.C. de Requena
Caja Rural de Mélaga, S.C.C.

Caja Rural de Navarra, S.C.C.

Caja Rural de Salamanca, S.C.C.

Caja Rural de Segovia, C.C.

Caja Rural de Soria, S.C.C.

Caja Rural de Teruel, S.C.C.

Caja Rural de Toledo, S.C.C.

Caja Rural de Torrent, C.C.V.

Caja Rural de Utrera, S.C.A.L.C.

Caja Rural de Villamalea, S.C.C.A.

Caja Rural de Villar, C.C.V.

Caja Rural de Zamora, C.C.

Caja Rural de Zaragoza, S.C.C.

Caja Rural del Campo de Carifiena, S.C.C.L.
Caja Rural del Duero, S.C.C.L.

Caja Rural del Jalén, S.C.C.

Caja Rural La Junquera de Chilches, C.C.V.
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Caja Rural Los Santos de la Piedra de Albalat Banzano Group Factoring, S.A., E.F.C.

dels Sorells, C.C.V. BBV Factoring, S.A., E.F.C.
Caja Rural Nuestra Madre del Sol, S.C.A.C.L. BMW Financial Services Ibérica, E.F.C., S.A.
Caja Rural Nuestra Sefiora de Guadalupe, S.C.C.A. Caixaleasing y Factoring, E.F.C., S.A.

Caja Rural Nuestra Sefiora de la Esperanza de Onda, Catalana de Factoring, S.A., E.F.C.

S'C'C'V' Caterpillar Financial Corporacién Financiera, S.A.,
Caja Rural Nuestra Sefiora del Buensuceso EF.C.

de Cabanes, C.C.V. Cofidis Hispania, E.F.C., S.A.
Caja Rural Nuestra Sefiora del Campo, S.C.A.C. . .
. - . Comerciantes Reunidos del Sur, S.A., E.F.C.
Caja Rural Nuestra Sefiora del Rosario, S.C.A.C. .
Crediduero, S.A., E.F.C.

Caja Rural San Agustin de Fuente-Alamo, S.C.C. .
Caja Rural San Antonio, de Benicasim, C.C.V. Edamleasing, E.F.C., S.A.

Caja Rural Castelléon-San Isidro, S.C.C.V. Electrolux .Financiera, S.A., EF.C.
Caja Rural San Isidro de les Coves de Vinroma, Euro Crédito, E.F.C., S.A.

C.C.C.V. Evergo Financiaciéon E.F.C., S.A.
Caja Rural San Isidro de Villafamés, S.C.C.V. Fiat Financiera, E.F.C., S.A.

Caja Rural San Jaime de Alquerias del Nifio Perdido, Financiera Pryca, E.F.C., S.A.

C.C.V. Finanzia Servicios Financieros, E.F.C., S.A.
Caja Rural San José de Alcora, C.C.V. GMAC Espaiia, S.A. de Financiacién, E.F.C.
Caja Rural San José de Almassora, C.C.V. Ibercaja Leasing y Financiacién, S.A., E.F.C.
Caja Rural San José de Artana, C.C.V. IBM Financiacién, E.F.C., S.A.

Caja Rural San Jos¢ de Burriana, C.C.V. Heller Factoring Espafiola, S.A., E.F.C.
Caja Rural San José de Nules, C.C.V. Hipotebansa, E.F.C., S.A.
Caja Rural San José de Villavieja, C.C.V. Hispamer Servicios Financieros, E.F.C., S.A.

Caja Rural San Roque de Almenara, S.C.C.V. Lease Plan Espaiia, S.A., E.F.C.
Caja Rural San Vicente Ferrer de Vall de Ux6, C.C.V. . Leasing, S.A EF é

g:}: gﬁii zzlsizcg’cs'gf ) Mercedes-Benz Credit, E.F.C., S.A.
’ Moneticia, S.A., E.F.C.
Total ..o 82  Montjuich, E.F.,E.F.C, S.A.
Multiahorro, E.F.C., S.A.
Nacional Financiera, E.F.C., S.A.

ESTABLECIMIENTOS FINANCIEROS Nissan Financiacién, S.A., E.F.C.

DE CREDITO Nissan Leasing, S.A., E.F.C.

Acordia Espaiia, S.A., E.F.C. Renault Fin.al.lciac.iones, S.A.,E.F.C.

Adefisa Leasing, E.F.C., S.A. Sanpaolo Eivileasing, S.A., E.F.C.

A.LG. Finanzas, S.A., EF.C. Santana Credit, EF.C., S.A.

Argentaria Factoring, E.F.C., S.A. Sociedad de Ventas a Crédito Bancaya, S.A., E.F.C.
Aroleasing, E.F.C., S.A. Solbank Leasing, E.F.C., S.A.

Banasturias Leasing, E.F.C., S.A. Transolver Finance, E.F.C., S.A.

Banesto Factoring, S.A., E.F.C. UFB Fin Factor, S.A., E.F.C.

Bansabadell Factoring, E.F.C., S.A. Unioén de Créditos Inmobiliarios, S.A., E.F.C.
Bansabadell Hipotecaria, E.F.C., S.A. Unién Financiera Asturiana, S.A., E.F.C.
Bansabadell Leasing, E.F.C., S.A. Volkswagen Finance, S.A., E.F.C.

Bansander de Financiaciones, S.A., E.F.C. Volvo Car Finance Espaiia, E.F.C., S.A.
BSCH Factoring y Confirming, S.A., E.F.C. Volvo Truck Finance Espafia, E.F.C., S.A.
BSCH Leasing, S.A., E.F.C.

BSCH Multilease, S.A., E.F.C. Total ............ ...,
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CAPITULO III
INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE



GRUPO I

OPERACIONES ACTIVAS

COMISIONES

Adeudo de comisiones que no corresponden a la prestacion
de un servicio efectivo

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°2223/98.

CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.’ 2628/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 2639/98, n.° 1505/99, n.° 1314/98 y n.° 517/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEQ.— Reclama-
cion n.° 97/99.

CAJA POPULAR-CAIXA POPULAR.— Reclamacion
n.° 1540/99.

En los expedientes n.° 2223/98 y n.° 2628/98, los re-
clamantes decidieron resolver anticipadamente los
préstamos a interés variable que habian formalizado
con las entidades reclamadas —Banco Espaiiol de Cré-
dito y Citibank Espafia, respectivamente—, amparan-
dose en las cldusulas de los contratos que establecian
esta posibilidad para el caso de disconformidad con el
tipo resultante en un nuevo periodo de interés; pues
bien, en la liquidacién final de los préstamos, los ban-
cos incluyeron unas determinadas cantidades en con-
cepto de comision por cancelacién anticipada, con las
que los reclamantes discrepaban. Tras el pertinente
andlisis de la documentacion, el Servicio pudo compro-
bar que los documentos contractuales preveian meca-
nismos en virtud de los cuales los prestatarios podian li-
brarse de las obligaciones contractuales en el supuesto
de discrepancia con el tipo de interés, sin cobro de co-
misién alguna. Por tanto, la aplicacién de la comisioén
por cancelacién anticipada para un supuesto para el
que no estaba prevista (resolucién anticipada del con-
trato) no se estimo correcta, y la actuacién de las enti-
dades, por tanto, se considerd contraria a las buenas
précticas bancarias.

El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 2639/98) cobré6 una comisiéon por cancelacion antici-

pada, con ocasién de la cancelacién de un préstamo
que se produjo como consecuencia del fallecimiento de
uno de los prestatarios y con fondos procedentes de la
indemnizacion del seguro de amortizacioén. Pues bien,
el Servicio entendié que en este caso no se habia pro-
ducido una cancelacién voluntaria a solicitud del inte-
resado, puesto que los fondos procedentes de la indem-
nizacion del seguro estaban afectos necesariamente al
pago de la deuda pendiente y el titular supérstite no
podia disponer de ellos para otros fines. Ademads, el
contrato no preveia la posibilidad de percibir la comi-
sion controvertida en caso de producirse este determi-
nado suceso, todo lo cual llevo al Servicio a estimar que
la actuacion del banco habia sido contraria a las buenas
practicas bancarias.

En otro caso (expediente n.° 1505/99), el Banco San-
tander Central Hispano decidié cancelar anticipada-
mente el préstamo del reclamante, amparandose en es-
ta ocasion en que el prestatario mantenia impagadas
dos cuotas. Tras el andlisis del expediente, el Servicio
comprobd que la parte prestataria no habia solicitado
la cancelacién anticipada en momento alguno, sino que
tal cancelacion fue unilateralmente impuesta por la en-
tidad, al existir dos cuotas impagadas. Por ello, el Servi-
cio considerd improcedente la percepcion de la comi-
sion por la cancelacion anticipada del préstamo, ya que
no se habia dado el presupuesto pactado en el contrato
de ser la parte prestataria la promotora de dicha cance-
lacion. Por este motivo, la actuacién del banco fue esti-
mada contraria a las buenas précticas bancarias.

En las otras reclamaciones relativas al Banco San-
tander Central Hispano (n.° 1314/98 y n.° 517/99), y en
las referentes a la Caja de Ahorros del Mediterrdneo
(n.°97/99) y a la Caja Popular-Caixa Popular (n.° 1540/99),
el Servicio estimd que las comisiones por «demora»,
«inamortizacién» o «reclamacién de posiciones deudo-
ras vencidas» que cobraron a sus clientes, con motivo
del impago de algtin vencimiento de sus préstamos, no
respondieron en estos casos a servicio alguno prestado
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a los reclamantes, ya que no habian acreditado haber
realizado gestiones encaminadas a recuperar el importe
de los recibos impagados, ni la necesidad de las mis-
mas. En efecto, la aplicacién automética de esta comi-
sién tan pronto como se produce una situacion de de-
mora no constituye una buena préctica bancaria, sino
que las entidades deben tener en cuenta las circunstan-
cias particulares de cada impagado y de cada cliente,
analizar en cada caso la procedencia de llevar a cabo la
reclamacién y acreditar que efectivamente han realiza-
do alguna gestiéon encaminada al recobro; en suma, una
reclamacién realizada sin tener en cuenta esas circuns-
tancias particulares nunca podria calificarse como una
gestidn necesaria e individualizada que ampare la re-
percusién de la comisidn.

Cobro de comisiones por cuantia superior a la tarifada

Entidad: CAIXA DE AFORROS DE VIGO E OURENSE.— Reclama-
cion n.” 96/99.

En este caso, el reclamante decidié cancelar antici-
padamente el préstamo que tenfa en Caixavigo e Ou-
rense, cobrandole la entidad una comisién por dicha
cancelacion anticipada. El porcentaje que aplicé la caja
sobre el saldo amortizado anticipadamente fue supe-
rior al maximo establecido en su tarifa de comisiones y
gastos, lo cual contravenia la normativa bancaria de
aplicacion, que establece que las entidades no podrdn
cargar tipos o cantidades superiores a los contenidos en
sus tarifas; por este motivo, el Servicio concluyé que la
actuacion de Caixavigo e Ourense no habia sido ajusta-
da a las buenas practicas bancarias.

Cobro de comisiones por cuantia superior a la fijada
legalmente

Entidad: HISPAMER SERVICIOS FINANCIEROS.— Reclamacion
n.° 989/99.

En los préstamos al consumo sujetos a la Ley
7/1995, de 23 de marzo, de Crédito al Consumo, existe
una limitacién en la compensaciéon que las entidades
pueden percibir por el reembolso total o parcial de la
operacion. En estos casos, el consumidor deberd pagar
la compensacién que para tal supuesto se hubiera pac-
tado, pero en ningln caso podrd exceder del 1,5 % del
capital reembolsado anticipadamente cuando se trate
de contratos con modificacidon del coste del crédito y
del 3 % en los demds casos. En este expediente, Hispa-
mer Servicios Financieros incluy6 en el contrato un
porcentaje superior al maximo legal, por lo que su ac-
tuacién se estimd contraria a las buenas précticas ban-
carias.
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Cobro de comisiones por cancelacion anticipada de
préstamos hipotecarios a interés fijo, por importe superior
al aconsejado por el Gobierno en su declaracion de octubre
de 1996

Entidades: BANCO ZARAGOZANO.— Reclamaciéon n.° 61/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cién n.’ 315/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 284/99.

A diferencia de lo que sucede en los préstamos hi-
potecarios a interés variable, en el supuesto de présta-
mos con garantia hipotecaria a interés fijo ninguna nor-
ma de disciplina bancaria, ni de otro dmbito, establece
limites en el importe de la comision por cancelacién an-
ticipada.

No obstante, existe una declaracion del Gobierno
formulada en octubre de 1996, en la que, tras consultar
con la Confederacién Espaifiola de Cajas de Ahorro
(CECA) y con la Asociacion Espaiiola de la Banca Pri-
vada (AEB), considera muy positivo que las entidades
de crédito reduzcan voluntariamente las comisiones
por cancelacién anticipada de los préstamos hipoteca-
rios a tipo fijo hasta un médximo del 2’5% del capital
pendiente de amortizacién cuando, en virtud de una su-
brogacion, dicho tipo fijo se convierta en una férmula
de tipo variable de interés y siempre que el importe ini-
cial del préstamo hubiera sido inferior a cuarenta mi-
llones de pesetas. Esta recomendacion fue asumida por
la AEB y la CECA, las cuales la trasladaron a todos
sus asociados para aplicar voluntariamente esta limita-
cion en las operaciones mencionadas.

En los expedientes relacionados en este epigrafe,
concurrian los supuestos de hecho a que se refiere la
declaracién del Gobierno, pero las entidades cobraron
a sus clientes comisiones de cancelacidn anticipada en
porcentajes superiores al 2,5 % que acabamos de men-
cionar. Por tanto, partiendo del hecho de que las enti-
dades no habian esgrimido razones o argumentos que
aconsejaran desoir en estos casos las indicaciones for-
muladas por 6rganos tan cualificados como el Ministe-
rio de Economia y Hacienda y las respectivas asocia-
ciones a que pertenecen (CECA y AEB), el Servicio
valoré desfavorablemente la actuacion de las entidades
reclamadas, considerdndola contraria a las buenas
précticas bancarias.

Cobro de comisiones no previstas contractualmente
o por importe superior al recogido en el contrato

Entidades: BANCA CATALANA.— Reclamacion n.° 2559/98.
CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.° 1487/99.
CAJA RURAL DE VALENCIA.— Reclamacion n.° 645/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 1287/99.



ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO.— Recla-
macion n.° 2592/98.

BANCO DEL COMERCIO.— Reclamacion n.° 2670/98.
DEUTSCHE BANK.— Reclamacién n.° 1645/99.

La norma sexta, apartado 6, de la Circular n.® 8/1990,
de 7 de septiembre, establece lo siguiente:

«Los documentos contractuales relativos a operacio-
nes activas o pasivas en las que intervenga el tiempo
deberan recoger de forma explicita y clara los siguien-
tes extremos:

¢) Las comisiones que sean de aplicacion, con indi-
cacién concreta de su concepto, cuantia, fechas de
devengo y liquidacioén, asi como, en general, cualquier
otro dato necesario para el calculo del importe absolu-
to de tales conceptos. No serdn admisibles las remisio-
nes genéricas a las tarifas.

g) En cuanto a los gastos repercutibles, cuando su
cuantia no pueda determinarse en el momento de la fir-
ma del contrato, figurard al menos su concepto...»

En los expedientes referenciados, las entidades no
recogieron en los contratos que formalizaron con sus
clientes diversas comisiones o gastos que les cobraron,
o unas u otros fueron superiores a los que figuraban
en el contrato; cualquiera de estas actuaciones suponia
un quebrantamiento de las buenas practicas bancarias.
En concreto, las comisiones o gastos indebidos fueron
los siguientes: gastos de reclamacién de posiciones deu-
doras no previstos en el documento contractual (expe-
dientes n.° 2559/98 y n.° 1487/99); gastos de correo por
las comunicaciones enviadas en unos préstamos, no es-
tando expresamente pactado su cobro en los respecti-
vos contratos (expedientes n.° 645/99 y n.° 1287/99); co-
misién por amortizacién parcial anticipada de présta-
mo hipotecario (expediente n.° 2592/98); comision por
cancelacion anticipada cobrada con ocasion de la sub-
rogacion de un nuevo acreedor hipotecario, por un por-
centaje superior al estipulado en el contrato (expedien-
te n.° 2670/98); comisién de excedido de una pdliza de
crédito liquidada por importe superior al pactado (ex-
pediente n.° 1645/99).

Falta de transparencia en el cobro de comisiones o gastos

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.’ 851/99.
BANCO HALIFAX HISPANIA.— Reclamacion n.° 89/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.” 2616/98.

BANKINTER.— Reclamaciones n.° 1136/99 y n.° 2752/98.
BANCO ATLANTICO.— Reclamacién n.° 1841/98.

CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.° 2043/98.
CAIXA DE AFORROS DE VIGO E OURENSE.— Reclama-
cion n.° 1020/99.

CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.— Reclamacion
n.° 747/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 1190/99.

CAJA RURAL DE ZARAGOZA.— Reclamacion n.° 2496/98.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDO-
BA.— Reclamaciones n.° 1586/99 y n.° 1177/99.

BANCO COOPERATIVO ESPANOL.— Reclamacién
n.° 1463/99.

CAIXA RURAL DE BALEARS.— Reclamacion n.’ 2601/98.
BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacién n.° 1056/99.
UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS.— Reclamacio-
nes n.° 160/99 y n.° 1747/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion
n.° 1517/99.

En general, tres son los requisitos establecidos por
la normativa para que el cobro de comisiones por parte
de las entidades sea procedente: uno, de indole formal,
consistente en que la comision esté debidamente reco-
gida en el folleto de tarifas de la entidad registrado en
el Banco de Espafia y, en su caso, en el documento con-
tractual; los otros, de indole material, son que las comi-
siones respondan a servicios efectivamente prestados
por las entidades y que tales servicios hayan sido solici-
tados o aceptados por el cliente. A este dltimo requisi-
to también se refiere el nimero quinto de la Orden Mi-
nisterial de 12 de diciembre de 1989, que establece que
«... en ningln caso podran cargarse comisiones o gastos
por servicios no aceptados o solicitados en firme por el
cliente».

Dada esta exigencia de la normativa, se entiende
que es necesario que el cliente esté debidamente infor-
mado del coste del servicio (recibiendo de su entidad,
en su caso, las tarifas de las comisiones aplicables) y
que preste su consentimiento al cobro de la comisién o
a la repercusion de los gastos. Pues bien, todos los ca-
sos referenciados en este epigrafe tienen en comun que
las entidades, o bien no informaron de modo correcto y
completo a sus clientes sobre las comisiones que se de-
vengarian, o bien no acreditaron contar con el necesa-
rio consentimiento de los interesados para el cobro de
las comisiones o la autorizacién para adeudar ciertos
gastos en sus cuentas, incurriendo asi en actuaciones
que merecieron un pronunciamiento desfavorable. El
Servicio no cuestiona, en principio, la necesidad o habi-
tualidad de los gastos que vamos a analizar, pero en-
tiende que no han de ser repercutidos sin concurrir los
requisitos que hemos expuesto.

Los concretos gastos o comisiones analizados en
estos expedientes fueron los siguientes: honorarios del
corredor de comercio que intervino en la formalizacion
de una péliza de préstamo (expediente n.® 851/99);
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informacién incorrecta acerca del importe al que as-
cenderian los gastos de formalizaciéon de un préstamo
hipotecario (expediente n.® 89/99); provisiones de fon-
dos adeudadas en las cuentas de los interesados sin el
consentimiento expreso de estos (expedientes n.° 2616/98
y n.° 1136/99); falta de justificacion del destino dado a
unas provisiones de fondos constituidas para atender
los gastos derivados de la formalizacion de unos prés-
tamos (expedientes n.° 2752/98, n.° 1841/98, n.° 2043/98
y n.° 1177/99); adeudo sin previo aviso de los gastos de
tasacion de los inmuebles ofrecidos en garantia para
la concesion de unos préstamos (expedientes n.® 2752/98,
n.° 1020/99, n.° 1190/99, n.° 2496/98 y n.° 1586/99) o
adeudo con demora de dichos gastos de tasacion (ex-
pediente n.° 1463/99); gastos de tasacion de un inmue-
ble por una operacién de préstamo que finalmente fue
denegada (expediente n.° 747/99); comisiéon por modi-
ficaciéon de un contrato de préstamo (expediente
n.° 2601/98); falta de comunicacién de la variacién del
importe de una comisién por la modificacién de las
condiciones de un préstamo y aplicacion de esta comi-
sion sobre el capital pendiente en el momento de la
oferta, en lugar de hacerlo sobre el débito pendiente
en la fecha de la modificacién de las condiciones (ex-
pediente n.° 1747/99); gastos ocasionados por la for-
malizacién de una escritura de novacién modificativa
adeudados sin previo aviso y con un retraso de dieci-
siete meses desde el otorgamiento (expediente
n.° 1056/99); falta de aportacién de las facturas de
unas tasaciones y de una verificacion registral y del
propio informe de tasacién (expedientes n.° 160/99 y
n.° 1586/99); repercusion al reclamante de las costas
de un procedimiento judicial que finalizo, tras acuer-
do extrajudicial entre los interesados, por desistimien-
to de la entidad de crédito y con imposicion de costas
a esta dltima (expediente n.° 1517/99).

Cobro de comisiones indebidas, por motivos diversos

Entidades: CAIXA D’ESTALVIS DE MANRESA.— Reclamacién
n.°250/99.

IBERCAJA.— Reclamacién n.° 407/99.

BANCO PASTOR.— Reclamacién n.° 323/99.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.” 1997/98 y n.° 1717/98.

La Caixa D’Estalvis de Manresa (expediente
n.° 250/99) y Argentaria, Caja Postal y Banco Hipote-
cario (expediente n.° 1717/98) formalizaron con sus res-
pectivos clientes unas pdlizas de crédito, en las que es-
tipularon unas determinadas fechas de vencimiento.
Con posterioridad a dichos vencimientos, en las cuen-
tas se asentaron diversos apuntes, de cargo y de abono,
por lo que durante ese tiempo las entidades continua-
ron realizando las liquidaciones del crédito. En estas li-
quidaciones posteriores al vencimiento, las entidades
incluyeron unas comisiones de excedido (por ser en ese
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momento el saldo dispuesto superior al crédito conce-
dido), ademas de los correspondientes intereses calcu-
lados al tipo de demora. Pues bien, durante la vigencia
de los créditos los excesos sobre el limite disponible 16-
gicamente devengarian la citada comisién, pero, una
vez vencidas las operaciones, los créditos dejaban de
estar vigentes; por tanto, debia entenderse que, si tras
el vencimiento del crédito no existia limite disponible,
no era posible cobrar la comisién de excedido. Por este
motivo, el Servicio estimé que la actuacién de las enti-
dades no habia sido ajustada a las buenas précticas
bancarias.

Ibercaja (expediente n.° 407/99) cobr6 al reclamante
unos gastos de tasacién de un inmueble durante el estu-
dio de una operacién de préstamo que no llegd a for-
malizarse por decisién de la caja. Analizado el expe-
diente, el Servicio pudo comprobar que el motivo ale-
gado por la entidad para no conceder la operacion (la
escasa capacidad econdmica del reclamante) concurria
desde un primer momento o, al menos, no parecia que
se hubiese puesto de manifiesto tras el informe de tasa-
cion, por lo que, con un detenido estudio de la solicitud
de préstamo, se habrian podido evitar tales gastos; esta
fue la razon por la que el Servicio estimé que la actua-
ciéon de Ibercaja no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

En el expediente n.° 323/99, el reclamante amortizé
de forma anticipada una parte del préstamo hipoteca-
rio que mantenia con el Banco Pastor, coincidiendo
con uno de los vencimientos periddicos de la opera-
cién. En la liquidacién de la comisién devengada como
consecuencia de esta cancelacion parcial anticipada, la
entidad tuvo en cuenta una base de célculo superior a
la que correspondia realmente, lo que produjo un exce-
so en el cobro de la comision. Por este motivo, el Servi-
cio estimd que la actuaciéon del Banco Pastor no habia
sido ajustada a las buenas précticas bancarias.

En el expediente n.° 1997/98, el reclamante se subro-
g6 en el préstamo que Argentaria, Caja Postal y Banco
Hipotecario habia concedido al promotor del inmueble
que adquirid. Tras la subrogacion, el banco cobr6 al re-
clamante una comisién de indisponibilidad en uno de
los recibos periddicos del préstamo, sobre la que el Ser-
vicio realizd las siguientes consideraciones: aunque la
comision estaba prevista en el contrato formalizado en-
tre la entidad y el promotor, no podia resultar operati-
va frente al nuevo prestatario, ya que, con arreglo al
contrato, en ningtn caso el importe no dispuesto podia
ser utilizado por el nuevo titular y aplicarlo a sus nece-
sidades financieras. Por tanto, al no ser una facultad
que pudiera ejercitar el subrogado, no cabia la posibili-
dad de prestarle este servicio a su solicitud, por lo que
se estimd que no resultaba procedente el cobro de esta
comision de indisponibilidad sobre un importe no dis-



puesto del préstamo que, en ningln caso, resultaria exi-
gible por parte del nuevo acreditado. En suma, por este
motivo, el Servicio consideré que el banco no se habia
ajustado a las buenas practicas bancarias.

Gastos provocados por diversas modificaciones, de caracter
interno, acaecidas en la entidad prestamista

Entidad: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 1174/99.

En este caso, el reclamante se personé en el Regis-
tro de la Propiedad para retirar la escritura de cancela-
cién de un préstamo, donde le pidieron el abono de dos
minutas: una, por la inscripcién de la cancelacién hipo-
tecaria y otra, a nombre de Argentaria, Caja Postal y
Banco Hipotecario, por la transmisién de la hipoteca
como consecuencia de la fusién por absorcién por esta
entidad, del Banco Hipotecario de Espafia, anterior
acreedor. Consideraba el reclamante que este dltimo
gasto no debia soportarlo, al tratarse de un concepto
derivado de un hecho ajeno a la voluntad del prestata-
rio. Por su parte, Argentaria seflalaba que, aunque la
fusién fuese una cuestién ajena al cliente, eso no le fa-
cultaba para pagar innecesariamente por cuenta de Ar-
gentaria honorarios no debidos por esta y sin previa
consulta a la misma. Invocaba ademds una resolucién
de la Direccidén General de los Registros y del Notaria-
do, de fecha 15 de febrero de 1999, conforme a la cual
en los supuestos de cancelacién de préstamos hipoteca-
rios inscritos a favor de alguno de los bancos absorbi-
dos, no procede devengo de honorario alguno por la
constancia registral de la citada fusién y absorcién, en
los casos, como el presente, en que el saldo del présta-
mo al dia de la fusién fuese cero, al no existir transmi-
sién alguna entre la sociedad absorbida y la absor-
bente.

El Servicio aprecid que, hasta la fecha de la referida
resolucion, existia una duda razonable acerca de si esa
operacién devengaba o no aranceles, llevando incluso a
un Registrador de la Propiedad a estimar que si resul-
taba aplicable un determinado concepto del arancel.
Ante esta duda, el Servicio estimé que el banco debia
adoptar una posicién mads activa, no limitdndose a de-
negar al prestatario el reintegro del importe abonado,
como aqui hizo. En efecto, se trata de un gasto, por su
naturaleza, completamente ajeno al prestatario, por lo
que el banco, como profesional experto en estos me-
nesteres, deberia haber asumido su impugnacion, si es-
timaba que se trataba de un concepto minutado erré-
neamente por el Registrador de la Propiedad. En su-
ma, al no obrar de esa manera, el Servicio concluyé
que Argentaria, Caja Postal y Banco Hipotecario se ha-
bia apartado de las buenas practicas bancarias.

INTERESES

Falta de comunicaciéon al interesado de las variaciones
en el tipo de interés

Entidad: BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.’ 606/99.

En este caso, Bilbao Bizkaia Kutxa no notificé al
prestatario, con la antelacion prevista en la escritura, el
nuevo tipo que resultaba de aplicacién a su préstamo a
interés variable, contraviniendo asi el mecanismo de
revisién pactado, que establecia la obligacién de comu-
nicar al interesado el tipo aplicable en cada uno de los
sucesivos periodos de interés. Por este motivo, el Servi-
cio estim6 que la entidad no habia ajustado su actua-
cién a las buenas practicas bancarias.

Aplicacion incorrecta de los tipos de referencia pactados

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 2827/98, n.° 2030/98 y n.” 599/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.’ 1716/98.
BANKINTER.— Reclamaciones n.’ 2646/98 y n.° 248/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion
n.° 572/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 568/99.

En estos casos, los reclamantes mantenian con sus
respectivas entidades préstamos hipotecarios a interés
variable. Pues bien, en las fechas pactadas de revision
de los tipos, las entidades no aplicaron correctamente
las cldusulas de revision incluidas en las escrituras, ya
que tomaron por error tipos distintos o de fechas dife-
rentes a los que habian estipulado. En consecuencia,
por esta razén el Servicio estimd que las entidades no
habian ajustado su actuacién a las buenas practicas
bancarias.

Cobro de intereses indebidos

Entidad: BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cion n.” 482/99.

El Banco Central Hispanoamericano cobré al recla-
mante intereses y comision de excedido en una poéliza
de crédito, tomando como base para el cilculo de di-
chas partidas la diferencia existente entre el crédito dis-
puesto de dicha pdliza y el limite disponible de una
nueva que se formalizé para renovar parcialmente la
anterior. El Servicio entendié que la aplicacion de las
condiciones de liquidacién de los excedidos durante el
periodo comprendido entre el vencimiento de la péliza
inicial y la renovacién de la misma mediante la conce-
sién de otra con un limite inferior, suponia considerar
como excedidos, indebidamente, los saldos de la cuenta
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que sobrepasaban dicho limite durante ese periodo de
tiempo, lo cual era contrario a las buenas précticas ban-
carias.

ACTUACION UNILATERAL DE LA ENTIDAD

Actuacion unilateral en relacion con diversos aspectos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE GALICIA.— Reclamacién
n.°601/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 149/99.

CAJA RURAL DE BURGOS.— Reclamacion n.° 1254/99.
BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 886/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.” 517/99 y n.° 2157/98.

BANCA CATALANA.— Reclamacion n.° 2559/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 1165/98 y
n.° 1141/99.

HIPOTEBANSA.— Reclamacion n.° 369/99.

CAJA RURAL DE ALMERIA.— Reclamacién n.° 716/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDO-
BA.— Reclamacion n.° 2755/98.

FINANZIA SERVICIOS FINANCIEROS.— Reclamacién
n.° 750/99.

BANCO HALIFAX HISPANIA.— Reclamacion n.° 555/99.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamaciones n.” 1226/99 y n.° 662/99.

En los expedientes n.° 601/99 y n.° 149/99, las entida-
des reclamadas fijaron unilateralmente el método a
emplear para el cilculo de las nuevas cuotas de los
préstamos de los reclamantes, tras la revision del tipo
de interés en el primer caso y tras una amortizacién
parcial anticipada en el segundo. Ademads, los sistemas
utilizados tanto por la Caja de Ahorros de Galicia co-
mo por Argentaria, Caja Postal y Banco Hipotecario
eran contrarios a los previstos en los respectivos con-
tratos que habian formalizado con los interesados, por
lo que el Servicio estim6 que la actuacién de ambas en-
tidades habia sido contraria a las buenas practicas ban-
carias.

La Caja Rural de Burgos (expediente n.° 1254/99),
el Banco Zaragozano (expediente n.® 886/99) y la Caja
de Ahorros de Madrid (expediente n.° 662/99) recibie-
ron de terceras entidades sendas transferencias en las
que los ordenantes expresamente indicaban que los im-
portes habrian de destinarse a amortizar —total o par-
cialmente— los préstamos de los reclamantes o a aten-
der los recibos periddicos. Pues bien, las entidades re-
clamadas no cumplieron estas instrucciones, ya que
abonaron las sumas transferidas en las cuentas de los
prestatarios, dejando ahi los fondos hasta que los inte-
resados efectuaron las pertinentes reclamaciones. Por
tanto, el Servicio estim6 que las entidades reclamadas
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habian quebrantado las buenas précticas bancarias, da-
do que no habian aplicado las transferencias al destino
indicado en cada caso.

El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 517/99) y Banca Catalana (expediente n.° 2559/98)
adeudaron en descubierto en las cuentas de los recla-
mantes diversos recibos de sus préstamos; de este mo-
do, liquidaron el débito al tipo de descubierto de la
cuenta, el cual era superior al tipo de demora del prés-
tamo. El Servicio estim6 que las entidades debieron ha-
berse abstenido de cargar en ese momento los recibos
del préstamo, ya que esto supuso la aplicacion de unas
condiciones econdmicas que eran claramente perjudi-
ciales para los intereses de los reclamantes. En definiti-
va, dado que las entidades siempre deben actuar en be-
neficio de sus clientes y que, en este caso, el Banco
Santander Central Hispano y Banca Catalana no lo ha-
bian hecho asi, el Servicio estimé que habfan quebran-
tado las buenas practicas bancarias, ya que perfecta-
mente hubieran podido aplicar los intereses de demora
del préstamo, hasta que las cuentas de los prestatarios
hubiesen estado dotadas de fondos suficientes con los
que atender los recibos pendientes.

En el expediente n.° 2157/98, el Banco Santander
Central Hispano habia concedido al reclamante un
préstamo cuyo vencimiento se produciria el dia en que
recibiese la devolucion de su declaracion del Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas (se trataba de un
anticipo de la devolucién tributaria); ademas, el contra-
to preveia que en caso de que la devolucién fuera solo
de una parte del nominal del préstamo, este se cancela-
ria parcialmente con el importe recibido. Por otro lado,
en el momento de recibir la transferencia de la Hacien-
da Publica, la cuenta del reclamante se encontraba en
descubierto, de modo que, tras el abono, carecia de sal-
do suficiente para cancelar totalmente la deuda. Pues
bien, el Servicio entendié que en estas circunstancias la
entidad podia haber procedido, en beneficio del clien-
te, de forma similar a la prevista en el contrato para el
caso de devolucién parcial. Sin embargo, no fue esto lo
que hizo el banco, que dio por vencido el préstamo, co-
brando intereses de demora por la cantidad total. En
definitiva, el Servicio entendié que esta decision del
Banco Santander Central Hispano no se ajustaba a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1165/98, el reclamante formali-
76 con el Banco Bilbao Vizcaya un préstamo de un de-
terminado importe, el cual tuvo que reducirse después
de dispuesto para adecuarlo a las condiciones de la sub-
vencion concedida por un determinado organismo pu-
blico. Pues bien, los interesados no estaban de acuerdo
acerca del tipo de interés que debia aplicarse a esta
parte del nominal del préstamo (diferencia entre el im-
porte inicial del préstamo y el importe definitivo) que



la entidad liquidé unilateralmente al tipo de interés le-
gal, en lugar de utilizar el pactado en el contrato. Pues
bien, aunque no era el Servicio la instancia adecuada
para resolver esta discrepancia —la cual debia sustan-
ciarse ante los tribunales de justicia—, si entendié que
el banco, al haber actuado unilateralmente, no se habia
ajustado a las buenas practicas bancarias, ya que debid
haber intentado llegar a un previo acuerdo con su
cliente en orden a resolver esta cuestion.

En otro caso (expediente n.° 1141/99), los reclaman-
tes solicitaron un préstamo de un determinado importe
y, en la propia pdliza, solicitaban la emisiéon de un che-
que a favor de un tercero, por el importe del citado
préstamo. Pues bien, el Banco Bilbao Vizcaya, en lugar
de emitir el cheque, efectud un traspaso por una canti-
dad inferior, argumentando que habia actuado asi si-
guiendo instrucciones verbales de su cliente. El Servi-
cio estim6 que el banco no se habia ajustado a las bue-
nas practicas bancarias, ya que deberia haber exigido a
su cliente que formalizara por escrito las nuevas ins-
trucciones, lo que sin duda hubiera evitado la discre-
pancia que mantenian los interesados.

En el expediente n.° 369/99, el reclamante formalizé
con Hipotebansa una operacién de préstamo a interés
variable; pues bien, la cldusula de revisién establecia
que el tipo de referencia seria el que tuviesen estableci-
do tres concretas entidades para préstamos vivienda,
pero no especificaba si se referian a operaciones a inte-
rés variable o fijo y si serian los publicados en expre-
sion TAE o en nominal anual. Tras el andlisis del expe-
diente, el Servicio comprobd que, dentro de esta falta
de concrecion de la clausula contractual, la entidad no
habia utilizado siempre el mismo criterio a la hora de
fijar el tipo resultante para cada uno de los sucesivos
periodos de interés. En suma, esta falta de criterio a la
hora de utilizar los tipos de referencia llevé al Servicio
a estimar que la actuacion de Hipotebansa no habia si-
do ajustada a las buenas practicas bancarias.

La Caja Rural de Almeria (expediente n.° 716/99)
aplicé en dos préstamos hipotecarios que concedié al
reclamante, tipos de interés diferentes de los que
correspondian con arreglo a los respectivos contratos.
En efecto, el interesado intentd que las referidas opera-
ciones de préstamo se acogieran a las condiciones de
un convenio de colaboracidén existente con un determi-
nado organismo publico. Sin embargo, el citado orga-
nismo denegd la subvencién solicitada por el reclaman-
te, de modo que los tipos de interés que correspondia
utilizar eran los pactados y no los del convenio de cola-
boracién. Pues bien, dado que la entidad aplicé indebi-
damente estos dltimos, el Servicio estimé que no se
habia ajustado a las buenas précticas bancarias.

En el expediente n.° 2755/98, la Caja de Ahorros de
Cérdoba concedi6 al reclamante un préstamo con ga-
rantia hipotecaria y convinieron que la caja retendria
una determinada suma de dinero hasta que el interesa-
do acreditase haber cumplimentado las gestiones que
se comprometid a realizar: en concreto, la inscripcién
de la escritura publica en el Registro de la Propiedad y
el pago de los tributos devengados por la operacion; sin
embargo, la entidad no reintegré a su cliente la suma
retenida cuando supo que las citadas gestiones estaban
concluidas. Pues bien, el Servicio entendié que esta ac-
tuacién constituia un abuso de posicion dominante, im-
propia de una entidad de crédito profesional que habi-
tualmente se dedica a estos menesteres y, como tal,
contraria a las buenas practicas bancarias.

Finanzia Servicios Financieros (expediente
n.° 750/99) efectué un redondeo indebido del importe
de los recibos de un préstamo que concedié al recla-
mante. En efecto, el Servicio comprobé que habia
actuado en contra de lo pactado, ya que el contrato es-
tablecia que las cuotas amortizativas de la financiacién
serian de un determinado importe fijo y la entidad
incremento unilateralmente este importe en una peseta
por recibo. Por tanto, al no estar legitimada para actuar
de ese modo, el Servicio estimé que la entidad habia
quebrantado las buenas practicas bancarias.

En la reclamacion n.° 555/99, la reclamante no esta-
ba de acuerdo con los gastos de tasacion que le cobro el
Banco Halifax Hispania al solicitar un préstamo que fi-
nalmente no llegaron a formalizar, dado que banco y
cliente discrepaban acerca de cudl era el inmueble que
debia hipotecarse y que se habia ofrecido en garantia
de la operacién. Analizada la copia del documento de
solicitud del préstamo aportada al expediente, el Servi-
cio pudo comprobar que el apartado destinado a reco-
ger los datos relativos al inmueble habia sido alterado.
Obviamente, ante las evidentes muestras de manipula-
cién del documento, el Servicio concluyé que la actua-
cion del banco habia sido claramente contraria a las
buenas practicas bancarias.

En la reclamacion relativa a la Caja de Ahorros de
Madrid (n.° 1226/99), el Servicio estim6 que la entidad
habia actuado de modo incorrecto, ya que, sin previo
aviso ni comunicacién posterior, decidié dar por cance-
lada la cobertura de un seguro ligado al préstamo
suscrito con el reclamante, por el hecho de haberse sus-
tituido esta operacion de préstamo por otra subvencio-
nada; ademads, no le ofrecié una alternativa para conti-
nuar con una cobertura de similares caracteristicas y
tampoco restituy6 al cliente la parte proporcional de la
prima que no llegd a ser consumida. Por todas estas
razones, el Servicio estim6 que la Caja de Ahorros de
Madrid no habia actuado conforme a las buenas practi-
cas bancarias.
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FALTA DE DILIGENCIA

Comision reiterada de errores de diversa indole y retraso
en corregirlos

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 1580/98, n.° 1005/98, n.° 2045/98,
n.° 1103/98, n.° 1519/98, n.° 838/99, n.° 1997/98, n.° 2696/98 y
n.° 689/99.

BANQUE PSA FINANCE HOLDING.— Reclamacion
n.° 1544/98.

HIPOTEBANSA.— Reclamacion n.” 167/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.°470/99 y n.° 2150/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 2667/98 y
n.°1381/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUEL-
VA Y SEVILLA .— Reclamacion n.° 2378/98.

BANCO DEL COMERCIO.— Reclamacién n.° 2507/98.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamacion n.° 24/99.

CAJA RURAL DE SEVILLA.— Reclamacion n.° 340/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°507/99.

BANKINTER.— Reclamaciones n.” 534/99 y n.” 1834/99.
BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 824/99.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.— Re-
clamacion n.° 1710/98.

FIAT FINANCIERA.— Reclamacion n.° 1280/99.

El Servicio de Reclamaciones ha tenido oportuni-
dad de declarar en numerosas ocasiones que la simple
comision de un error no es constitutiva, en si misma, de
una mala practica bancaria. Sin embargo, en todos los
expedientes referenciados en este epigrafe concurrian
circunstancias adicionales que dieron lugar a pronun-
ciamientos desfavorables a la actuacién de las entida-
des respectivamente implicadas, puesto que, o bien los
errores no fueron aislados, sino reiterados, o bien de-
moraron excesivamente la correcciéon de las deficien-
cias que se habian detectado, o incluso no las llegaron a
rectificar.

Las concretas situaciones que llevaron a considerar
la actuacién de las entidades contraria a las buenas
précticas bancarias, todas ellas relacionadas con présta-
mos de los que los reclamantes eran titulares, fueron las
siguientes: demora en aplicar las nuevas condiciones
pactadas en unos préstamos, tras la novacién modifica-
tiva de los mismos, asi como demora en realizar las per-
tinentes rectificaciones (expedientes n.° 1580/98 y
n.° 1005/98); retraso en materializar una subrogacion,
tardando varios meses en pasar los recibos al cobro (ex-
pediente n.° 2045/98); el banco reclamado continda
enviando documentacion al reclamante tras la subroga-
cién de otra entidad en el préstamo, en el que seguia
considerdndole prestatario (expediente n.° 1103/98);
aplicacion de la indemnizacién de un seguro de amorti-
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zacién a la cancelacién del préstamo de un tercero, sin
subsanar inmediatamente este error (expediente
n.° 1519/98); inclusiéon de una cuota amortizativa erré-
nea en la oferta previa a la formalizacién de una nova-
cién, que era inferior a la que se deducia del resto de las
condiciones financieras y de la que posteriormente fue
facturada al cliente, asi como aplicacién de un tipo de
interés superior al que corresponderia segin el contrato
(expediente n.° 838/99); errores diversos en la gestién
de un préstamo —cobros improcedentes o, al menos, in-
justificados y demora de varios meses en pasar al cobro
unos recibos, tras la subrogacién del reclamante en el
préstamo concedido al promotor— vy falta de diligencia
en corregirlos (expediente n.° 1997/98); comision de di-
versos errores por parte de la entidad, tales como la ina-
decuacion del procedimiento de comunicacién de su de-
cisiéon de resolver anticipadamente un préstamo, alegan-
do para ello la concurrencia de un incumplimiento con-
tractual que no fue tal, demora en atender la solicitud
del cliente de cancelar todas sus posiciones, asi como en
comunicar a la Central de Informaciéon de Riesgos del
Banco de Espafia (CIRBE) la baja de un determinado
préstamo (expediente n.® 1834/99); demora de varios
meses en reconocer el error cometido al calcular el im-
porte de la cancelacién anticipada de un préstamo y
nuevo error al calcular el importe de la rectificacion
(expediente n.° 1544/98); comisién del mismo error en
dos ocasiones, consistente en el calculo incorrecto del
importe a amortizar en sendas cancelaciones parciales
anticipadas y cobro improcedente de comisién por can-
celacién anticipada, ya que existia pacto de exencion
(expediente n.° 1381/99); error al calcular los intereses
de una cuota de un préstamo y nuevo error al calcular el
importe de la rectificacion (expediente n.° 1280/99); rec-
tificacién incompleta del error cometido en el cobro de
una comision, al no incluir los intereses deudores gene-
rados por el cargo incorrecto (expediente n.° 167/99);
cobro en repetidas ocasiones de un tipo de interés de
demora superior al convenido y emision de un certifica-
do —a efectos de la subrogacién de una tercera enti-
dad— en el que incluia unas comisiones no pactadas
(expediente n.° 470/99); demora en presentar al cobro
los recibos periédicos de amortizacién del préstamo
personal del reclamante (expediente n.° 2150/98) o falta
de presentacion al cobro de los recibos de préstamo du-
rante varios meses (expedientes n.° 2696/98 y n.° 689/99);
error al calcular las cuotas amortizativas de un présta-
mo, al considerar en el cdlculo un plazo de duracién del
préstamo superior al realmente convenido, y falta de
claridad de los célculos realizados para rectificar la si-
tuacion (expediente n.° 2667/98); falta de informacién
sobre el importe de las cuotas del préstamo en el que se
subrog6 el reclamante y retraso en pasarlas al cobro, asi
como amortizacion parcial anticipada con fecha de valo-
racion incorrecta, lo que ocasiond un considerable des-
cubierto en cuenta, que, a su vez, impidié que una pos-



terior transferencia del prestatario fuese aplicada al
préstamo (expediente n.° 2378/98); desfase de un mes
al aplicar el tipo de interés correspondiente a un nuevo
periodo de interés y cobro de gastos de correo por du-
plicado, como consecuencia de la emision de los nuevos
recibos que anulaban los anteriores (expediente
n.° 2507/98); demora de varios meses en recalcular el
importe de unos intereses, tras tener conocimiento del
error que habia cometido (expediente n.° 24/99); rectifi-
cacion incompleta del error padecido al calcular el im-
porte de diversos recibos de un préstamo y demora en
realizar la nueva reliquidacion (expediente n.° 340/99);
demora en rectificar las cantidades cobradas en exceso
por comisiones e intereses, tras la subrogacion de un
préstamo a tipo variable, y falta de explicaciones sobre
las reliquidaciones efectuadas (expediente n.° 507/99);
aplicacion reiterada de un diferencial sobre el tipo de
referencia superior al pactado y demora en efectuar las
rectificaciones pertinentes, las cuales, a su vez, fueron
incorrectas, al no haber tenido en cuenta los descubier-
tos creados en la cuenta de cargo de los recibos por los
excesos cobrados (expediente n.° 534/99); error al calcu-
lar el importe de un recibo —el ultimo de un periodo de
interés en un préstamo a tipo variable— al haberlo emi-
tido al tipo del periodo siguiente, demora en corregir di-
cho error y rectificacion incorrecta, al no haber recalcu-
lado el cuadro de amortizacién para corregir el efecto
que tal error produjo, asi como aplicacién incorrecta en
dos periodos del tipo de referencia pactado, al tomar ti-
pos de fechas diferentes a las que correspondian con
arreglo al contrato (expediente n.° 824/99); emisién de
sucesivos extractos de la misma pdliza de crédito con di-
ferentes apuntes, que, a su vez, dieron lugar a saldos
distintos, reclamando la entidad un saldo superior al
realmente debido (expediente n.° 1710/98).

Repercusion de errores a los reclamantes

Entidades: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 2617/98.

CREDIT LYONNAIS ESPANA.— Reclamacién n.° 86/99.

La Caja de Ahorros Provincial San Fernando de Se-
villa y Jerez (expediente n.° 2617/98) aplicé en el prés-
tamo a interés variable del reclamante, durante una se-
rie de periodos, unos tipos de interés inferiores a los
que resultaban con arreglo al contrato y a la evoluciéon
del tipo de referencia. En cuanto advirti6 el error, la
caja reliquido el préstamo y adeud¢ la cantidad que re-
sultaba a su favor en la cuenta del reclamante. Pues
bien, dado que se trataba de un error achacable exclu-
sivamente a la entidad, la cual habia incurrido en una
dejacién de sus derechos, el Servicio entendié que no
cabia admitir que fuera el cliente quien sufriera las con-
secuencias perjudiciales de ese error de la caja, por lo
que esta reliquidacion con cardcter retroactivo de los

intereses no cobrados en su momento no se estimo
ajustada a las buenas practicas bancarias.

Muy similar fue la incidencia que se produjo en el
expediente n.° 86/99, ya que Crédit Lyonnais Espafia,
tras extinguirse el vinculo laboral con el reclamante,
continud aplicando a su préstamo durante dos afios, el
mismo tipo de interés del que disfrutaba con anteriori-
dad; pues bien, tras la solicitud del reclamante de una
rebaja del tipo, el banco decidié reliquidar el préstamo
por el periodo transcurrido desde la extincién del
vinculo laboral, cargando en su cuenta la diferencia. El
banco no habia dirigido al reclamante comunicacién
alguna en la que le indicara nuevos tipos a aplicar des-
de el cese de la relacién laboral, ni siquiera modificé el
que hasta entonces venia utilizando. Por estos motivos,
el Servicio estimé que el banco no estaba legitimado
para volver sobre las liquidaciones ya practicadas al
cliente, en perjuicio de este, por lo que se estimé que su
actuacion no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias.

Falta de diligencia en la tramitacién de operaciones diversas

Entidades: IBERCAJA Y BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Recla-
macion n.° 456/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°1191/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
maciones n.” 486/99 y n.” 795/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 1085/99 y n.° 928/99.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamacion n.° 2517/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 2329/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 794/99, n.° 1683/98 y n.° 2633/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO, Y CAJA DE AHORROS DE SANTANDER Y CANTA-
BRIA.— Reclamacion n.° 1186/99.

UNION DE CREDITOS INMOBILIIARIOS.— Reclamacién
n.°160/99.

DEUTSCHE BANK.— Reclamacion n.° 1032/99.
BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 933/99.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no
emplearon la diligencia necesaria para obtener el buen
fin de ciertas gestiones encomendadas por sus clientes,
relativas a los préstamos que les habian concedido. Esa
falta de diligencia en la tramitacién de las operaciones
motivo que el Servicio concluyese que la actuacion de
las entidades no habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias. Las circunstancias concretas que dieron
lugar a este pronunciamiento en cada uno de los expe-
dientes fueron las siguientes: el Banco Espafiol de Cré-
dito demoré¢ el otorgamiento de una escritura de cance-
laciéon de hipoteca e Ibercaja no supervisé adecuada-
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mente la tramitacidon de esta gestion que le encargé el
reclamante y no le informé adecuadamente de las inci-
dencias que acontecieron en la misma (expediente
n.° 456/99); demora en tramitar la escritura de cancela-
cién de una hipoteca, sin justificar dicha demora (expe-
diente n.° 1032/99); demora en tramitar la cancelacién
registral de hipotecas y, en algin caso, falta de informa-
cién a los reclamantes sobre las incidencias ocurridas
(expedientes n.° 1191/99, n.° 795/99, n.° 1085/99,
n.° 2329/98, n.° 2633/98 y n.° 160/99); demora en liqui-
dar las provisiones de fondos constituidas para tramitar
diversas escrituras (expedientes n.° 486/99, n.° 928/99 y
n.° 2633/98); actitud pasiva ante la negativa del Regis-
trador de la Propiedad a inscribir una determinada es-
critura ptblica (expediente n.° 2517/98); demora en ma-
terializar la amortizacién parcial anticipada solicitada
por el prestatario, reteniendo durante ese tiempo el im-
porte ingresado para tal fin (expediente n.° 794/99); re-
traso en cambiar la domiciliacién de los recibos de un
préstamo a una nueva cuenta (expediente n.° 1683/98);
estudio previo a la concesién de un préstamo hipoteca-
rio, que se concedia para cancelar otro anterior en una
tercera entidad, sin haber tenido en cuenta todos los
gastos que generaria la operacidn, sin conocer el estado
de la finca que se hipotecaba, ni el saldo pendiente de
amortizar del préstamo que se cancelaba (expediente
n.° 933/99); falta de pago a partir de un determinado
momento de los vencimientos de un préstamo concedi-
do por Argentaria, cuyos recibos estaban domiciliados
en la Caja de Santander y Cantabria, con motivo de ha-
berse modificado el ndmero de cuenta o cédigo de re-
ferencia y sin que ninguna de las entidades se hiciera
responsable de la incidencia (expediente n.° 1186/99).

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de formalizacion o extravio de documento contractual

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2175/98.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 318/99.

La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de
septiembre, establece diversos casos en que las entida-
des deben entregar obligatoriamente a sus clientes un
ejemplar del documento contractual. Igualmente, la
normativa mercantil (articulo 30 del Cédigo de Comer-
cio) obliga a los empresarios a conservar de modo or-
denado la documentacidn relativa a su negocio, duran-
te un plazo de seis afios. Pues bien, en las reclamacio-
nes de este epigrafe esta exigencia no fue debidamente
observada por las entidades, puesto que no aportaron a
los respectivos expedientes el contrato de la operacion.
De esta omisién cabria deducir, o bien que los contra-
tos no habian sido formalizados en el momento inicial,
o bien que no habian sido custodiados debidamente;
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cualquiera que fuera el caso, lo cierto es que el Servicio
concluy6 que la actuacién de las entidades no habia si-
do ajustada a las buenas practicas bancarias.

Defectos de informacion en el documento contractual

Entidades: COFIDIS HISPANIA.— Reclamacion n.° 2512/98.
BANCO FIMESTIC.— Reclamacion n.° 374/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
macion n.’ 1081/99.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.” 2782/98.

En las reclamaciones de este epigrafe, las entidades
incurrieron en diversos defectos y omisiones, al confec-
cionar los documentos contractuales de las respectivas
operaciones de préstamo, lo que motivé que su actua-
cion fuese estimada contraria a las buenas practicas
bancarias. Las particulares situaciones que dieron lugar
a estos pronunciamientos fueron las siguientes: ausen-
cia de firma del representante de la entidad en un con-
trato de financiacién (expediente n.° 2512/98); el con-
trato de financiacién suscrito no contempla la periodi-
cidad de las revisiones del tipo de interés (expediente
n.° 374/99); escritura de préstamo con garantia hipote-
caria que contenia dos fechas de formalizacién diferen-
tes (expediente n.° 1081/99); ausencia de informacion
sobre la TAE en un contrato de préstamo (expediente
n.° 2782/98).

Informacion deficiente o erronea en los documentos
de liquidacién de operaciones

Entidades: CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.— Reclamacién
n.°1197/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2029/98.

BANCO PASTOR.— Reclamacién n.° 2782/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDO-
BA.— Reclamacion n.° 1177/99.

CAJA LABORAL POPULAR.— Reclamacion n.° 355/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
macion n.’ 127/99.

UNICAJA.— Reclamacién n.° 1928/98.
BANCO FIMESTIC.— Reclamacion n.° 374/99.

El nimero octavo de la Orden Ministerial de 12 de
diciembre de 1989 establece que «las entidades de cré-
dito facilitardn a sus clientes, en cada liquidaciéon que
practiquen por sus operaciones activas, pasivas o de
servicios, un documento en el que expresen con clari-
dad los tipos de interés y comisiones aplicados, con
indicacién concreta de su concepto, base y periodo de
devengo, los gastos suplidos y, en general, cuantos
antecedentes sean precisos para que el cliente pueda
comprobar la liquidacién efectuada y calcular el coste o
producto neto efectivo de la operacidn».



En los expedientes de este epigrafe, los documentos
facilitados por las entidades, o bien no contenian todos
los datos que exige la normativa (expedientes
n.° 1197/99, n.° 2029/98, n.° 2782/98 y n.° 1177/99), o bien
los datos incluidos eran erroneos (expedientes n.° 355/99
y n.° 127/99) o confusos (expedientes n.° 1928/98 y
n.° 374/99). Estos quebrantamientos de la legislacion
bancaria merecieron el pronunciamiento desfavorable
del Servicio.

Informacion deficiente en relacion con diversos aspectos

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamaciones n.° 648/99 y n.° 2148/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 149/99, n.° 273/99, n.° 78/99,
n.° 852/99, n.° 894/99, n.° 895/99, n. 1377/98 y n.° 2494/98.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 2782/98.

PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS.— Reclamacion
n.°2603/98.

BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.° 255/99.
BANCO HALIFAX HISPANIA.— Reclamacion n.° 875/99.
BNP ESPANA.— Reclamacion n.° 2309/98.

BANCO ATLANTICO.— Reclamacion n.° 1841/98.
BANKINTER.— Reclamacion n.° 2752/98.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS
DE BADAJOZ.— Reclamacién n.° 2000/98.

BANSABADELL  HIPOTECARIA.—  Reclamacion
n.° 663/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 2702/98 y
n.° 362/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamaciones n.° 533/99 y n.° 2078/98.

UNION DE CREDITOS INMOBILIARIOS.— Reclamacién
n.° 618/99.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no
facilitaron informacién a sus respectivos clientes, o les
informaron de modo incorrecto o incompleto, sobre
diversos aspectos relacionados con los préstamos de los
que eran titulares; en suma, el Servicio entendié que no
habian cumplido con su deber de informacién a la
clientela en la forma exigida por las buenas practicas
bancarias, poniéndose de manifiesto tales quebranta-
mientos, en concreto, en las circunstancias siguientes:
falta de entrega a los solicitantes de préstamos del fo-
lleto informativo y/o de la oferta vinculante a que se re-
fiere tanto la Orden Ministerial de 5 de mayo de 1994
como la Circular del Banco de Espaiia n.° 8/1990 (expe-
dientes n.° 648/99 y n.° 2752/98); falta de entrega del in-
forme de tasacion elaborado como consecuencia de la
solicitud de un préstamo que no llegd a formalizarse
(expediente n.° 2148/98); falta de entrega del nuevo
cuadro de amortizacion de un préstamo tras una amor-
tizacion parcial anticipada (expediente n.® 149/99);
retraso en facilitar al prestatario el detalle de la liqui-
dacion de una deuda y ausencia de inclusién en la mis-

ma de toda la informacién requerida (expediente
n.° 273/99); falta de comunicacién al prestatario de la
decision de la entidad de dejar sin efecto la rebaja en el
tipo de interés que por motivos comerciales venia apli-
cando hasta entonces (expediente n.° 78/99); falta de
informacién a los reclamantes —ni siquiera unas mini-
mas explicaciones— acerca de los problemas existentes
para no aceptar que se subrogaran en un préstamo hipo-
tecario (expedientes n.° 852/99, n.° 894/99 y n.® 895/99);
falta de informacion sobre las condiciones del préstamo
en el que se subrogé el reclamante (expediente
n.° 1377/98); el certificado elaborado a efectos fiscales
contiene informacidn errénea sobre las cantidades abo-
nadas en un préstamo durante el ejercicio (expediente
n.° 2494/98); falta de entrega de la informacién prome-
tida, relativa a las condiciones financieras de una ope-
racion de préstamo en la que iba a subrogarse la enti-
dad reclamada (expediente n.® 2782/98); informacién
contradictoria sobre la posibilidad de rescindir el con-
trato de financiacidon formalizado como consecuencia
de la venta de unos bienes determinados (expediente
n.° 2603/98); falta de informacién acerca de la identidad
de los profesionales encargados de gestionar la tramita-
cién de unas escrituras y sus honorarios, a lo que se re-
fiere el articulo cuarto de la Orden Ministerial de 5 de
mayo de 1994, sobre transparencia de las condiciones
financieras de los préstamos hipotecarios (expediente
n.° 255/99); informacion contradictoria en relacién con
la posible asuncién de los gastos de un informe de tasa-
cién de un inmueble por parte de la entidad, requerido
como consecuencia de la solicitud de un préstamo hi-
potecario (expediente n.° 875/99); ausencia de remision
de informacién sobre determinados periodos de liqui-
dacién de una pdliza de crédito, pese a los diversos re-
querimientos del reclamante (expediente n.° 2309/98);
falta de informacién sobre las consecuencias que pro-
duciria el desfase entre los importes de un préstamo en
pesetas que se solicitd para cancelar uno anterior con-
cedido en divisas, ya que, al ser el capital concedido en
el primero inferior al del segundo, la cuenta de cargo y
abono de ambos qued6 en descubierto y varios recibos
impagados (expediente n.° 1841/98); la oferta vinculan-
te de un préstamo no hace mencién a la limitacién exis-
tente en la posibilidad de fluctuacién del tipo variable
de interés (expediente n.° 2000/98); falta de comunica-
cién al prestatario de la decisién de resolver anticipa-
damente un préstamo, lo que impidié que el interesado
conociera la nueva situacién financiera de la operaciéon
(expediente n.° 663/99); retraso en comunicar al fiador
la situacién de demora en que se encontraban las posi-
ciones garantizadas (expediente n.® 2702/98); falta de
informacién al prestatario sobre las consecuencias que
produciria el pago parcial —aconsejado por la propia
entidad— de los vencimientos de un préstamo al con-
sumo (expediente n.° 362/99); falta de informacién
comparativa entre los gastos que se devengarian por la
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novacion modificativa del préstamo concedido por la
entidad y los de subrogacion de una tercera entidad
en el citado préstamo (expediente n.° 533/99); falta de
informacion sobre diversos aspectos de la operacidon
de préstamo formalizada, fudamentalmente, sobre la
situacion y liquidaciones efectuadas (expediente
n.° 2078/98); la entidad no proporcioné una informa-
cién clara y precisa sobre las condiciones en las que se-
rian admitidas las cancelaciones parciales anticipadas
—existia alguna contradiccién entre la oferta y la escri-
tura de préstamo—, ni sobre los calculos realizados pa-
ra determinar el plazo de remanente tras las mismas
(expediente n.° 618/99).

CONDICIONES CONTRACTUALES

Interpretacion unilateral de clausulas contractuales

Entidades: BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cion n.° 2536/98.

BANCO LUSO ESPANOL.— Reclamacién n.° 2643/98.
BANCA CATALANA.— Reclamacion n.° 2559/98.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 812/99.

Recogemos en este epigrafe aquellos supuestos en
los que se suscitan controversias entre la entidad y su
cliente sobre cudl debe ser el tipo de interés a aplicar,
durante cierto periodo, al préstamo suscrito entre am-
bos. El origen de la discrepancia radica en el hecho de
haberse utilizado en la redaccién de los términos con-
tractuales sobre variacién de los tipos de interés, tipos
de referencia que, a partir de un momento determina-
do, quedaron en claro desuso o devinieron inaplicables.
Se trataba de la utilizacién como referencia de los de-
nominados tipos de interés preferenciales, de acuerdo
con la definicién que de ellos realizaba una normativa
no actualizada.

Pues bien, el criterio que sobre este punto mantiene
el Banco de Espafia, cuando se han formulado consul-
tas por parte de entidades y asociaciones del sector o
en la resolucién de los expedientes competencia del
propio Servicio de Reclamaciones, es el de entender
que la situacién surgida debe ser resuelta en cada caso
mediante la adopciéon de un nuevo acuerdo entre los
contratantes, a fin de sustituir la referencia que resulta
inaplicable. Es exigible a la entidad prestamista una in-
dudable intencion negociadora, poniendo de manifies-
to ante el cliente la situacién creada e invitarle a supe-
rarla mediante su sustitucion por un nuevo acuerdo.

El razonamiento descrito llevé al Servicio a apreciar
la existencia de quebrantamiento de las buenas practi-
cas bancarias en aquellos casos en los que las entidades
ignoraron estas recomendaciones y procedieron unila-
teralmente a la revision del tipo de interés, aplicando
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otras referencias distintas a las pactadas; o bien a dejar-
lo fijo, en contra de la variabilidad consensuada, sin ha-
ber intentado pactar nuevamente con el interesado.
Todo ello sin olvidar que, en cualquier caso y en dltima
instancia, de persistir el desacuerdo, no seria el Servicio
de Reclamaciones, sino los tribunales de justicia, los
competentes para decidir al respecto.

Préstamos referenciados a tipos obsoletos

Entidad: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2373/98.

BANCAJA.— Reclamacion n.° 1541/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n. 743/99.

A diferencia de los expedientes del epigrafe ante-
rior, en que las cldusulas de variacion quedaron inapli-
cables de forma sobrevenida por cambios normativos
posteriores a la formalizacién de los préstamos, en las
reclamaciones de este epigrafe las cldusulas contractua-
les utilizadas ya eran obsoletas al tiempo de celebra-
cién de los contratos. En efecto, en los expedientes
n.° 2373/98 y n.° 1541/99 se trataba de préstamos refe-
renciados a las alteraciones que pudiera sufrir el interés
bésico del Banco de Espafa, ddndose la circunstancia
de que en la fecha de formalizacién de los contratos
(afios 1987 y 1989, respectivamente) este tipo llevaba
inalterado muchos afios, lo que de por si lo hacia inope-
rante como tal referencia (desde la Orden Ministerial
de 23 de julio de 1977 no habia sufrido modificacion);
en el expediente n.° 743/99 se trataba de un préstamo
referenciado al tipo preferencial a un afio, definido con
arreglo a normativa ya derogada a la fecha de celebra-
cion del contrato.

Sin perjuicio de que, dentro de la libertad de contra-
tacion existente, las entidades pueden pactar con sus
clientes las condiciones que estimen pertinentes, el Ser-
vicio consider6é que no se ajustaba a las buenas practi-
cas bancarias que esas condiciones se fijasen en funcién
de normas o tipos obsoletos, pues con esa forma de
proceder se vulneraba la claridad y transparencia pro-
pia de la operativa bancaria.

Clausulas contractuales oscuras o confusas

Entidades: BNP ESPANA.— Reclamacién n.° 2309/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 535/99.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.” 103/99.
CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ.— Reclamacion n.” 1253/99.
Recogemos en este epigrafe una serie de expedien-
tes en los que los contratos de préstamo formalizados
entre las entidades de crédito y sus clientes recogian al-
guna cldusula que no estaba redactada con la claridad o



concrecion necesarias, de modo que determinados as-
pectos de las operaciones de préstamo contratadas re-
sultaban confusos u oscuros. Los clausulados de los
contratos habian sido redactados por las entidades, por
lo que la responsabilidad de la oscuridad de las cldusu-
las analizadas era exclusivamente imputable a ellas; por
este motivo, la actuacion de las entidades fue estimada
contraria a las buenas practicas bancarias.

En concreto, la oscuridad o inexactitud puesta de
manifiesto en cada uno de los expedientes hacia refe-
rencia a los siguientes aspectos: la cldusula de revision
del préstamo no permitia fijar de forma precisa el tipo
de interés concreto al que estaba referenciada la opera-
cién, entre los diferentes existentes bajo la denomi-
naciéon de MIBOR (expediente n.° 2309/98); la misma
escritura de préstamo se referia, de un lado, al MIBOR
publicado en el Boletin de la Central de Anotaciones
en Cuenta del Banco de Espana y, de otro, al MIBOR
publicado en el Boletin Oficial del Estado (expediente
n.° 535/99); aplicabilidad o no de una determinada cldu-
sula de la escritura originaria del préstamo hipotecario
—Ila que establecia un tipo minimo y maximo— con
posterioridad a la novacién modificativa de la opera-
cién, ya que esta ultima modifico la clausula relativa al
tipo de interés, pero no indicaba nada sobre este extremo
(expediente n.° 103/99); cldusula relativa a la necesidad
de cancelar o no una hipoteca preexistente constituida
a favor de la propia entidad reclamada, tras formalizar
la nueva operacién de préstamo, esto es, si dicha can-
celacion se extendia también a la cancelacion registral,
ademds de a la cancelacion econdémica (expediente
n.° 1253/99).

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

Aplicacion de las normas de valoracion del anexo IV
de la Circular n.” 8/1990 a los medios de pago utilizados
en la subrogacion o cobro de intereses indebidos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.— Reclamacién
n.° 1884/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.” 2455/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 1926/98 y n.° 1371/99.

CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.— Reclamacién
n.°215/99.

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes
mantenian préstamos con garantia hipotecaria con sus
entidades, en los que posteriormente se subrogaron
otras, acogiéndose a la Ley 2/1994. Para hacer efectivas
las subrogaciones, las nuevas entidades pusieron a dis-
posicién de las antiguas acreedoras los importes corres-

pondientes a los débitos pendientes, bien mediante
cheque, bien por medio de transferencia. Pues bien, en
los expedientes n.° 1884/98 y n.° 1371/99, la Caja de
Ahorros de Cataluia y Argentaria, Caja Postal y Banco
Hipotecario, al recibir los importes debidos, aplicaron a
los medios de pago utilizados las fechas de valoracién
recogidas en el anexo IV de la Circular n.° 8/1990, de 7
de septiembre; en los restantes expedientes (n.® 2455/98,
n.° 1926/98 y n.° 215/99), el proceso de pago se demord
andmalamente por circunstancias ajenas a los prestata-
rios, teniendo como consecuencia que durante esos
dias ambas entidades intervinientes cobraran simulté-
neamente intereses por el mismo préstamo.

En estos supuestos, el Servicio estima que estas ope-
raciones de subrogacion no se encuentran sujetas a los
limites de valoracidn establecidos en la Circular, puesto
que los acreedores primitivos deben recibir directa-
mente las cantidades en pago de sus créditos, sin inter-
vencion alguna de las cuentas de los clientes. Ademas,
de acuerdo con lo previsto en la Ley 2/1994, la subroga-
cién del nuevo acreedor hipotecario y la consiguiente
extincion del vinculo con el acreedor primitivo tienen
plena eficacia a partir del otorgamiento de la escritura
publica de subrogacién y simultdneo pago o consigna-
cion de lo debido al prestamista inicial, momento a par-
tir del cual serd el nuevo acreedor quien liquide las
cantidades pertinentes. Sostener la posiciéon contraria
conduciria al absurdo de aceptar la percepcién de inte-
reses por duplicado en una tnica operacién a lo largo
de una serie de dias (por ambas entidades), cuando en
todo momento existe una dnica entidad acreedora.

Otras actuaciones incorrectas relacionadas
con subrogaciones y novaciones

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2317/98.

CAJA RURAL DE SEVILLA.— Reclamacion n.° 736/99.
CAJA RURAL DE ALICANTE.— Reclamacion n.° 792/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO, Y CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—

Reclamacion n.° 1962/98.

DEUTSCHE BANK Y SOLBANK SBD.— Reclamacion
n.°2721/98.

BANKINTER Y BANCO DE GALICIA.— Reclamacion
n.°2501/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 1884/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDO-
BA, Y ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTE-
CARIO.— Reclamacion n.° 2671/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL DE PONTEVE-

DRA.— Reclamacion n.’ 1604/99.
En este epigrafe recogemos una serie de expedien-
tes en los que las entidades no emplearon la diligencia
necesaria al tramitar las operaciones de sus clientes, re-
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lacionadas en todos los casos con el dmbito de aplica-
cién de la Ley 2/1994. En concreto, el Servicio conside-
r6 que no habian actuado conforme a las buenas practi-
cas bancarias en los siguientes aspectos:

En el expediente n.° 2317/98, el reclamante mante-
nia un préstamo hipotecario en Argentaria. En un de-
terminado momento, una tercera entidad se dirigié al
banco en solicitud de la certificacién del débito pen-
diente, a fin de subrogarse en dicho préstamo. En res-
puesta a esta solicitud, Argentaria remitié la certifica-
cion solicitada, pero advertia que el préstamo no podia
ser objeto de subrogacién conforme a la Ley 2/1994,
puesto que habia sido cedido integramente a un fondo
de titulizacién hipotecaria. Con estas manifestaciones
contrarias a la posibilidad de subrogar el préstamo, el
Servicio entendié que la entidad habia vulnerado los
principios de claridad y transparencia que requieren las
buenas précticas bancarias, puesto que en esas fechas
tanto el Ministerio de Economia y Hacienda como la
Comision Nacional del Mercado de Valores se habian
manifestado a favor de la posibilidad de subrogar los
préstamos que se encontraran en esa situacion.

La Caja Rural de Sevilla (expediente n.° 736/99) no
incluyé en la oferta de subrogacion de un préstamo,
que el reclamante mantenia con otra entidad, la infor-
macion relativa a la existencia de un tipo sustitutivo de
interés, para el caso de que dejara de publicarse el tipo
de referencia pactado; en suma, el reclamante se vio
sorprendido por la inesperada apariciéon de esa condi-
cién en el momento de la firma de la escritura publica
de subrogacion, lo que el Servicio estimé contrario a la
claridad y transparencia propias de la operativa banca-
ria.

En su condicién de entidad acreedora de una opera-
cién de préstamo hipotecario, la Caja Rural de Alican-
te (expediente n.° 792/99) comunicé al reclamante que
sin el pago de la indemnizacién por dafio econémico a
que se refiere el articulo 3.3 de la Ley 2/1994, no acce-
deria a que una tercera entidad se subrogase en la ope-
racién. Pues bien, el Servicio estimd, de un lado, que la
existencia del dafio econdmico debia probarse ante
la instancia adecuada —los tribunales de justicia— vy,
de otro, que la alegacién del mismo no podia servir de
excusa o pretexto para exigir de forma coactiva su co-
bro al prestatario, bajo supuestas amenazas de impedir
la cancelacion de la operacion. Por ello, el Servicio esti-
mo que la actuacién de la entidad no habia sido ajusta-
da a las buenas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros de Pontevedra (expediente
n.° 1604/99), en su condicién de entidad acreedora de
una operacion de préstamo en la que se pretendia sub-
rogar una tercera entidad, comunicé a esta su intencién
de enervar la subrogacién y de igualar la oferta vin-
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culante que habia realizado la citada entidad. Sin
embargo, analizada la oferta de la Caja de Ahorros de
Pontevedra, el Servicio pudo comprobar que realmente
no igualaba las condiciones ofertadas por la tercera en-
tidad. Ademads, en el escrito que remiti6 la Caja de
Ahorros de Pontevedra, daba a entender que por el
mero hecho de igualar la oferta quedaba enervada di-
rectamente la subrogacion, lo que no es en modo algu-
no cierto en nuestra opinién, ya que, si bien el ejercicio
de tal derecho de enervacion supone una limitacion del
derecho del subrogante, no se puede desconocer que
en estas circunstancias se produce una concurrencia de
ofertas a favor del deudor, de las cuales este puede ele-
gir la que mas le convenga. En suma, por estos motivos,
el Servicio estim6 que la actuacién de la entidad habia
sido contraria a las buenas practicas bancarias.

En los restantes expedientes de este epigrafe
(n.° 1962/98, n.° 2721/98, n.° 2501/98, n.° 1884/98 y
n.° 2671/98), las entidades reclamadas calcularon erré-
neamente el importe debido a la fecha en que se iban a
materializar las subrogaciones de los préstamos: en
unos casos, fueron las propias entidades acreedoras las
que efectuaron mal las liquidaciones, al emitir los certi-
ficados de la deuda pendiente; en otros, las entidades
que pretendian subrogarse en los préstamos no calcula-
ron correctamente las cantidades que debian poner a
disposicién de las acreedoras, cuando estas no emitie-
ron los certificados a que nos acabamos de referir. Pues
bien, el Servicio estimé que en todos ellos las entidades
implicadas no habian empleado la diligencia necesaria
en la tramitacion de estas operaciones, dado que esos
errores que habian cometido ocasionaron que las su-
brogaciones se formalizaran con demora, el cobro de
intereses o la emision de recibos posteriores a las mis-
mas. Evidentemente, el Servicio estimé que estas ac-
tuaciones no habian sido ajustadas a las buenas practi-
cas bancarias.

PRESTAMOS SUBVENCIONADOS

Falta de diligencia o falta de informacion en relacion
con diversos aspectos

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.’ 640/99, n.° 625/99 y n.° 2574/98.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.— Re-
clamacion n.° 2618/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacién n.° 2209/98.

CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.— Reclamacién
n.°37/99.

UNICAJA.— Reclamacion n.° 431/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS

DE BADAJOZ.— Reclamaciones n.° 2654/98, n.° 240/99 y
n.°241/99.



UNICAJA.— Reclamacion n.° 2555/98.
LEASING CATALUNA.— Reclamacion n.° 761/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacion
n.° 604/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUEL-
VA Y SEVILLA.— Reclamacién n.” 1299/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.” 1781/99.

Las entidades relacionadas en este epigrafe no em-
plearon la diligencia propia de su condicién de profesio-
nal, ya que cometieron diversos errores en relacién con
los préstamos subvencionados de los reclamantes o cier-
tas faltas de informacién con estos, que detallamos a
continuacién: informacién confusa en los recibos de
préstamo, atentando contra la claridad y transparencia
debidas (expedientes n.° 640/99 y n.° 604/99); falta de cla-
ridad y transparencia con el cliente, al no haberle infor-
mado de las consecuencias que se producirian por la re-
baja del tipo de interés y, ademads, por haber accedido a
esta en un primer momento y después retractarse ampa-
randose en criterios comerciales (expediente n.® 625/99);
falta de informacion al cliente sobre la necesidad de soli-
citar la renovacion de la subsidiacién ante el organismo
publico correspondiente (expediente n.° 2574/98); ausen-
cia de inclusién en las escrituras de los criterios dictados
por el organismo publico relativos a amortizaciones par-
ciales anticipadas (expedientes n.° 2618/98 y n.° 2209/98);
utilizacién de un procedimiento diferente al establecido
por el organismo publico, para el recélculo de las cuotas
tras una amortizacion parcial anticipada (expedientes

n.° 37/99 y n.° 604/99); deficiente control interno de la
entidad, que no pasé al cobro ni las cuotas periddicas a
cargo del organismo publico con las cuales desembolsa-
ria la ayuda financiera que habia concedido al adquiren-
te, ni las cuotas que este tenia que satisfacer para la de-
volucion de dicha ayuda, negandose a otorgar carta de
pago al prestatario (expediente n.° 431/99); la entidad re-
clamada no retrocedi6 al prestatario los intereses a los
que se referfa una subvencion, alegando que recibi6 la
notificacién del organismo publico concedente unos dias
después de haber finalizado el periodo de carencia de la
operacion (expediente n.° 2654/98); emisién de diversos
recibos por importe erréneo y retraso en corregir estos
errores, asi como falta de entrega del nuevo cuadro de
amortizacién de las operaciones, tras la variacion admi-
nistrativa del tipo de interés del convenio al que estaban
acogidos los préstamos (expedientes n.° 240/99 y
n.° 241/99); aplicacién de un tipo de interés superior al fi-
jado en la resolucién del organismo publico correspon-
diente (expediente n.° 1299/99); retraso en cobrar las
mensualidades correspondientes a la devolucién de un
apoyo financiero a un determinado organismo ptblico y
falta de justificacion del citado retraso (expediente
n.° 2555/98); la entidad no realiza las gestiones precisas
ante un determinado organismo publico para reclamar
el pago de una subvencién (expediente n.° 761/99); au-
sencia de notificacién al organismo publico correspon-
diente de la concesién de un préstamo hipotecario, lo
que conllevé la pérdida para el prestatario de una deter-
minada ayuda econémica (expediente n.® 1781/99).

45



GRUPO II

OPERACIONES PASIVAS

COMISIONES

Adeudo de comisiones de mantenimiento, administracion
y descubierto no previstas contractualmente

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 1089/99.

BANCA CATALANA.— Reclamacion n.° 2559/98.
CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.° 2043/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE SEGO-
VIA.— Reclamacion n.° 2141/98.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUEL-
VA Y SEVILLA.— Reclamacion n.° 2197/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 325/99.

CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.— Reclamaciones
n.°634/99 y n.° 695/99.

BANCO HALIFAX HISPANIA.— Reclamaciéon n.° 1005/99.
BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 47/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 228/99 y
n.°2495/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 415/99, n.° 1902/98 y n.° 411/99.
BANCO ATLANTICO.— Reclamacién n.” 1143/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 517/99 y n.” 1326/99.

CAIXA RURAL DE ALTEA.— Reclamacion n.° 1698/99.

En estos casos, los reclamantes cuestionaban las co-
misiones que a partir de un determinado momento
comenzaron a cobrarles las entidades reclamadas, por
diversos servicios que venian prestdndoles hasta enton-
ces de forma gratuita y cuya onerosidad no se preveia
en los contratos.

En cuanto a las comisiones de mantenimiento y ad-
ministracion de cuentas, el Servicio estima que media
la efectiva prestacidon de un servicio que legitima a las
entidades para cobrar comisiones por esos conceptos,
las cuales han de considerarse aceptadas por el cliente
mientras subsista el contrato.

Por otro lado, la normativa de disciplina establece
que en los contratos deben figurar las comisiones cuya
percepcién corresponda a la entidad y los mecanismos
de modificacion de las mismas. Esta exigencia data ya de
1989, pero siguen apareciendo casos de contratos cele-
brados con anterioridad a esa fecha, que atin no han
sido adaptados a los vigentes requerimientos normati-
vos; la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre, norma
vigésima octava, fijé un plazo para ello, que concluy¢ el
31 de diciembre de 1992, por lo que esa falta de adapta-
cién de esos contratos constituye de por si una actua-
cion irregular.

En otros casos, los contratos de cuenta se concerta-
ron encontrandose en vigor la actual normativa, pero
las entidades habian exonerado a sus clientes, o no las
habian incluido en los documentos contractuales, de es-
tas comisiones de mantenimiento, administracion o de
descubierto, o tan solo contenian una remision genéri-
ca a las tarifas de comisiones.

Pues bien, el Servicio estima que cuando estas comi-
siones no estdn pactadas en contrato, ni en el momento
inicial de formalizacién ni a posteriori, no es correcto
proceder a su adeudo si las entidades no realizan una
previa notificacion a los interesados, comunicdndoles la
decision adoptada. En efecto, parece 16gico exigir una
previa comunicacién al cuentacorrentista, indicandole
las nuevas condiciones que van a aplicarse a la cuenta,
de modo que, una vez conocidas, pueda obrar en con-
secuencia, optando por continuar o no con la relacién
contractual.

Comisiones de mantenimiento en cuenta abierta
por exigencia de la entidad

Entidad: BANCAJA.— Reclamacion n.° 1541/99.

En este caso, el contrato de préstamo suscrito entre
la entidad y el reclamante imponia la necesidad de
mantener una cuenta corriente en alguna de sus ofici-
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nas, a fin de domiciliar en la misma los pagos periddi-
cos de amortizacién del préstamo. Con relacion a estas
cuentas abiertas por «exigencia» de la entidad, se plan-
tea si las comisiones de mantenimiento o de adminis-
traciéon cobradas cumplen los requerimientos normati-
vOs necesarios para estimarlas procedentes; en concre-
to, si media o no la efectiva prestacién de un servicio.

El Servicio entiende que en estos supuestos las enti-
dades no estdn legitimadas para cobrar las comisiones
referenciadas, puesto que no concurre la presencia del
principal requisito exigido, esto es, de responder a un
servicio efectivamente prestado al cliente; fundamen-
talmente, por resultar de suma importancia el que sea
la propia entidad la que requiera al interesado para que
mantenga abierta una cuenta domiciliataria de los reci-
bos del préstamo, que en definitiva sirve para facilitar
la gestién de este a la entidad prestamista. Por ello, la
actuacion de Bancaja fue estimada contraria a las bue-
nas précticas bancarias.

Comisiones de mantenimiento en cuentas inactivas

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacién n.° 1470/99.

En este expediente, el Banco Bilbao Vizcaya cobré
al reclamante unas comisiones de mantenimiento tras
comprobar que la libreta de alta remuneracién del inte-
resado no habia tenido movimiento en un determinado
periodo de tiempo; hasta que no se dio esta circunstan-
cia, el banco no las habia cobrado. Pues bien, en el con-
trato de la cuenta no existia referencia expresa alguna
que explicara las condiciones por las que la cuenta pu-
diera registrarse como inactiva. Ademads, estos deposi-
tos de alta remuneracion revisten cierta semejanza con
los depdsitos a plazo, renovables por la técita, en los
que no se exigen movimientos posteriores (distintos de
las liquidaciones de intereses) a fin de considerarlos
cuentas con actividad. En definitiva, el Servicio enten-
di6 que no procedia la clasificacién de cuenta inactiva
aplicada a la cuenta reclamada, tanto por su naturaleza
como por la falta de citacion expresa en las condiciones
del contrato de apertura, razones que motivaron que la
actuacion de la entidad fuese estimada contraria a las
buenas practicas bancarias.

Adeudo de comisiones superiores a las pactadas
en los contratos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE MURCIA.— Reclamacion
n.°1122/99.

BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacion n.° 2127/98.
La Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989 es-
tablece que los documentos contractuales relativos a
operaciones activas en los que intervenga el tiempo de-
beran recoger, de forma explicita y clara, entre otros
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extremos, los derechos que contractualmente corres-
pondan a la entidad de crédito en orden a la modifica-
cién del tipo de interés pactado o a la modificaciéon de
las comisiones o gastos repercutibles aplicados; el pro-
cedimiento a que deberdn ajustarse tales modificacio-
nes, que en todo caso deberdn ser comunicadas a la
clientela con antelacién razonable a su aplicacion, y los
derechos de que, en su caso, goce el cliente cuando se
produzca tal modificacién.

Pues bien, en los expedientes de este epigrafe las
entidades reclamadas cobraron a sus clientes comisio-
nes superiores a las pactadas en los respectivos contra-
tos —de cancelacién anticipada de un depdsito a plazo
en el primer caso y de mantenimiento de cuenta en el
segundo—, al margen de las garantias previstas en la
normativa que acabamos de enunciar, ya que las enti-
dades no acreditaron haberse ajustado a los proce-
dimientos de modificacién de comisiones a tal fin esti-
pulados. Por este motivo, el Servicio estimé que la
actuacion de las entidades no habia sido ajustada
a las buenas practicas bancarias, ya que habian faltado a
la claridad y transparencia propias de la operativa.

Adeudo de comisiones superiores a las tarifadas

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.’ 2434/98.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°2529/98.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades re-
clamadas cobraron a sus clientes diversas comisiones o
gastos en cantidades superiores a las que tenian regis-
tradas en sus folletos de tarifas: en el expediente
n.° 2434/98, se trataba de los gastos de correo repercuti-
dos como consecuencia del envio de comunicaciones;
en el expediente n.° 2529/98, de la comisién de mante-
nimiento cobrada en un periodo de liquidacién de la
cuenta. Pues bien, las cantidades tarifadas son el maxi-
mo que las entidades pueden percibir, por lo que, al ha-
berlas sobrepasado, el Servicio estimé que la actuacion
de las entidades reclamadas no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

Calculo incorrecto de la comision de administracion

Entidad: BARCLAYS BANK.— Reclamacién n.° 2188/98.

En este caso, el contrato de cuenta del reclamante
establecia una comisién de administracién de un deter-
minado importe por apunte. Con respecto a esta comi-
sion, el Servicio considera que hay una serie de apuntes
que deben estar exentos, como pueden ser los adeudos
de cheques, reintegros de efectivo por ventanilla, adeu-
dos/abonos por intereses, adeudos de comisiones e in-
gresos de efectivo... En concreto, los ingresos y reinte-



gros de efectivo por ventanilla resultan indisoluble-
mente unidos a la parte més esencial o bdsica del servi-
cio de caja inherente a los depdsitos bancarios, por el
cual las entidades perciben la comisién de manteni-
miento de cuenta.

Pues bien, revisadas las liquidaciones practicadas en
la cuenta del reclamante, el Servicio pudo comprobar
que la entidad habia cobrado la comisién de adminis-
tracién por apuntes de los que debian considerarse
exentos y, ademds, computd un nimero de apuntes su-
perior al que correspondia realmente, por lo que el
Servicio estimé que la entidad no se habia ajustado a
las buenas practicas bancarias.

Cobro de comision por descubierto inexistente

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1716/98.

En este caso, el Banco Santander Central Hispano
adeudo un recibo en la cuenta del reclamante, pese a
que el interesado habia ordenado que se devolvieran
todos los recibos y que se anularan todas las domici-
liaciones de la cuenta. Este adeudo originé un descu-
bierto de un determinado importe, por el cual el
banco cobré una comision de descubierto. Pues bien,
posteriormente, el banco anulé el apunte correspon-
diente al recibo, pero no extornd la cantidad cobrada
en concepto de comisién de descubierto. En suma, ha-
bia que estimar que el descubierto no habia existido
tras la anulacién del apunte indebido, por lo que la
entidad no estaba legitimada para percibir la comisién
de descubierto; por tanto, al mantener el cargo de la
comision, el Servicio concluyd que la actuacién de
la entidad no habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias.

Aplicacion incorrecta de la tarifa de comisiones

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 511/99.

BANCO DEL COMERCIO.— Reclamacién n.° 2259/98.

En el expediente n.° 511/99, el reclamante solicit6 a
Argentaria, Caja Postal y Banco Hipotecario un du-
plicado de los extractos de su cuenta de los dltimos
afios; por la emision de estos duplicados, el banco co-
bré una comisién de un determinado importe por ca-
da uno de los afios solicitados. Tras el andlisis de la
documentacién, el Servicio comprobé que la actua-
ciéon del banco habia sido incorrecta, por un doble
motivo: de un lado, emitié un extracto por cada uno
de los afios y cobrdé una comisién por cada uno de
esos periodos anuales, en lugar de agrupar la informa-
cion en periodos més amplios, lo que hubiera sido mds
beneficioso para el cliente; de otro, el cobro fue ante-

rior a la fecha del registro de la comisién en el Banco
de Espaifia, lo que contravenia la norma tercera,
punto 4, parrafo 5.° de la Circular n.° 8/1990, de 7 de
septiembre. Por estos motivos, el Servicio aprecié que
la actuacién del banco no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

El Banco del Comercio (expediente n.® 2259/98) co-
bré a su cliente una comisién de descubierto tras que-
dar la cuenta de aquel en esa situacion. Analizadas las
circunstancias concurrentes, el Servicio aprecié que el
cobro de la comision, en este caso, habia sido incorrec-
to, ya que en las comunicaciones obligatorias que las
entidades deben remitir al Banco de Espafia, el Banco
del Comercio habia manifestado su decisién de no apli-
car esta comision en los descubiertos en cuenta de con-
sumidores —como era el caso—, por lo que su actua-
cién se estimd contraria a las buenas practicas banca-
rias.

Comision por la reclamacioén de descubiertos

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°714/99, n.° 2529/98 y n.’ 1459/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.°517/99 y n.° 1271/99.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 1053/99.
BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacion n.° 2127/98.
BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 47/99.

En estos casos, los reclamantes cuestionaban las comi-
siones por la reclamacién de descubiertos que les habian
cobrado las entidades como consecuencia de haber que-
dado sus cuentas en esa situacion. El Servicio estima que,
para que estas comisiones puedan ser repercutidas a los
reclamantes, deben concurrir una serie de requisitos: de-
ben responder a una reclamacién formal de posiciones
deudoras; tratarse de gastos realmente habidos; que estén
debidamente justificados; y que su repercusion al cliente
esté prevista en el documento contractual.

En los expedientes analizados en este epigrafe, las en-
tidades aplicaron las comisiones que tenian registradas en
sus tarifas, pero incumplieron todos o alguno de los requi-
sitos a que hemos aludido, lo que motivé que su actuacién
fuese estimada contraria a las buenas précticas bancarias.

Cobro de comisiones por ingresar dinero en sucursal
distinta a la propia

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2780/98.
BANCAJA.— Reclamacion n. 2172/98.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 1396/99.
Las entidades aplicaron los epigrafes de sus tarifas

relativos a «transferencias, giros y otras 6rdenes de
pago» a los ingresos de efectivo realizados por los re-
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clamantes en sucursales distintas a aquellas donde los
clientes tenian abiertas sus cuentas, puesto que consi-
deraron que estas operaciones debian ser tratadas co-
mo transferencias. Asi lo entendieron por las notas in-
cluidas en sus tarifas, que indicaban que se considera-
ria también transferencia bancaria el movimiento de
fondos realizado mediante entrega en efectivo hecha
por persona determinada, aunque esta no tuviera
cuenta.

El Servicio no compartié esta interpretacién de las
entidades reclamadas, ya que la aceptacion de ingresos
en efectivo para su abono en una cuenta abierta en la
propia entidad receptora no puede estimarse una pres-
tacion ajena al servicio de caja inherente al contrato de
cuenta y, por tanto, no puede ser remunerada de forma
independiente. Por este motivo, el Servicio entendi6
que las entidades reclamadas no se habian ajustado a
las buenas préacticas bancarias.

Cobro de comisiones a quienes se limitaron a disponer
de su dinero

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.” 988/99.

BANCO DE CASTILLA.— Reclamacién n.° 2488/98.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.’ 1871/99.

En estos expedientes, los reclamantes discrepaban
con las comisiones que les cobraron las entidades como
consecuencia de los cheques bancarios que tuvieron
que emitirse, para asi disponer del dinero que tenian
depositado. El Servicio estima que cuando se trata
de importes elevados es razonable que las entregas de
efectivo solicitadas por los clientes puedan ser sustitui-
das por la emisién de un cheque bancario a cargo de la
entidad o por una transferencia de fondos, puesto que
asi puede preservarse en mayor medida la seguridad
del trafico bancario; eso si, los citados medios de pago
alternativos deben emitirse siempre libres de gastos pa-
ra el cliente, toda vez que es a la entidad de crédito a
quien favorece, al dispensarle de tener siempre dispo-
nible cantidades de dinero elevadas en todas sus ofici-
nas. En definitiva, las comisiones cobradas en estos ca-
sos por las entidades no se estimaron procedentes, en
la medida en que se originaron por operaciones realiza-
das por conveniencia de las propias entidades, en susti-
tucién de las entregas de efectivo solicitadas inicial-
mente por sus clientes.

LEY DE CREDITO AL CONSUMO

La TAE del descubierto excede del limite del articulo 19.4

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°714/99 y n.’ 370/99.
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BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacidn n.° 2127/98.
BANCO DE ASTURIAS.— Reclamacion n.° 2441/98.
BANCO ATLANTICO.— Reclamacién n.° 262/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 517/99.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 1464/99.

En estos expedientes, los reclamantes cuestionaban
ciertas liquidaciones de intereses y el cobro de comi-
siones por descubierto que las entidades realizaron
cuando sus cuentas quedaron en esa situacién. A priori,
concurrian los requisitos exigidos por la normativa ban-
caria para considerarlas correctas, pero todas ellas con-
travenian la limitacién que la Ley 7/1995, de 23 de marzo,
de Crédito al Consumo, ha establecido con respecto a
los descubiertos en cuentas corrientes de consumido-
res. En efecto, el articulo 19.4 de la citada Ley estable-
ce que «en ningln caso se podrdn aplicar a los créditos
que se concedan, en forma de descubiertos en cuentas
corrientes a los que se refiere este articulo, un tipo de
interés que dé lugar a una tasa anual equivalente supe-
rior a 2,5 veces el interés legal del dinero».

El criterio que mantiene el Banco de Espafia es que,
para calcular la TAE del descubierto en cuenta
corriente, a tenor de la Ley de Crédito al Consumo, se
han de considerar las comisiones anejas a la operacion.
Ateniéndonos a lo transcrito en la Circular 8/1990
—parrafo segundo, letra b), apartado 1, norma prime-
ra—, se dice, recogiendo lo estipulado en la Ley 7/1995,
que «en dichos descubiertos no se podrd aplicar un tipo
de interés que dé lugar a una tasa anual equivalente su-
perior a 2,5 veces el interés legal del dinero». El célculo
del coste efectivo de los descubiertos en cuenta
corriente con consumidores producidos en los periodos
liquidatorios —norma octava, 5.b— se hara aplicando
«las normas sobre créditos en cuenta corriente», resul-
tando que segin lo establecido en la letra c), del apar-
tado 4, de la misma norma octava, en el caso de los
costes de créditos «las comisiones de apertura u otros
gastos iniciales» se integrardn «como componente del
coste efectivo anual...».

En légica consecuencia de todo lo anterior, atenién-
donos a lo establecido en la Ley 7/1995 y en la Circular
8/1990, las comisiones por descubierto en cuenta
corriente —de consumidores— han de ser consideradas
al momento del cdlculo de 1a TAE y esta, asi calculada,
no puede exceder de la cuantia que represente 2,5 ve-
ces el importe del interés legal del dinero.

Como quiera que en estos casos las entidades recla-
madas vulneraron el citado criterio —fiel reflejo de la
norma—, el Servicio consideré que habian quebranta-
do las buenas practicas y usos bancarios.



INTERESES

Los periodos de liquidacion de unos depdsitos no se ajustan
a lo estipulado

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién

n.°2653/98.

El contrato de cuenta del reclamante establecia que
los intereses deudores se liquidarian con una periodici-
dad trimestral; sin embargo, la entidad reclamada
adeudd esos intereses y cobrd la comisién de descu-
bierto en periodos mensuales, incumpliendo asf lo esti-
pulado. Por tanto, el Servicio estimé que la entidad
habia actuado unilateralmente, puesto que no habia
respetado la periodicidad fijada para el cobro de los
intereses y de la comisién de descubierto; en efecto, la
decision de la entidad supuso triplicar el cobro de la co-
misién de descubierto, lo que indudablemente se esti-
mo contrario a las buenas practicas bancarias.

Las entidades no abonan los intereses pactados

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 723/99.

SOLBANK SBD.— Reclamacion n.° 2100/98.

En el expediente n.° 723/99, el reclamante concert6
con la Caja de Ahorros de Madrid un contrato de capi-
talizacion personal, en el que el tipo de interés estaba
referenciado a las variaciones que pudiera experimen-
tar el tipo de la propia entidad para los depdsitos a pla-
zo formalizados a un determinado plazo e importe.
Pues bien, a partir de una determinada fecha, la enti-
dad fijo el tipo de la capitalizacién en el cero por cien-
to, aunque el indice de referencia no habia disminuido
hasta esos extremos. En suma, dado que la decision de
la caja no se ajustaba a los términos del contrato, con
arreglo a los cuales se hubieran devengado ciertos inte-
reses, el Servicio estimé que su actuacion no habia sido
ajustada a las buenas practicas bancarias.

En el otro caso (expediente n.° 2100/98), Solbank
cancel6 la cuenta del reclamante sin abonarle los inte-
reses que se habian devengado entre la fecha de la ulti-
ma liquidacioén y la cancelacién del depésito. Pues bien,
al no haberle abonado los intereses pactados, el Servi-
cio estimd que la actuacién de la entidad habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Cancelaciéon unilateral de cuentas

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.’ 1683/98.

BANCAJA.— Reclamacion n.° 2060/98.

BANCO ESPIRITO SANTO.— Reclamacion n.° 728/99.
BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 1223/99.

Las entidades reclamadas cancelaron unilateralmen-
te las cuentas de sus clientes, sin que hubieran informa-
do con anterioridad a estos de la decision que habian
adoptado. La falta de preaviso a los interesados se esti-
mo que constituia una actuacién contraria a las buenas
précticas bancarias y un incumplimiento de lo estipula-
do en los contratos de cuenta, que requerian que tales
cancelaciones fueran precedidas de una previa comuni-
cacién al interesado, con una anticipacion de un nime-
ro determinado de dias.

Cargos en cuenta no autorizados por el cliente

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.— Reclamacién

n.°2541/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cién n.’ 1716/98.

EUROBANK DEL MEDITERRANEQ.— Reclamacion
n.” 1099/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacién n.” 2078/98.

CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.— Reclamacion
n.°2481/98.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 1438/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUEL-
VA Y SEVILLA.— Reclamacion n.° 1399/99.

IBERCAJA.— Reclamacién n.° 1296/99.
CAJA DE AHORROS DE LA INMACULADA DE
ARAGON Y BANKINTER.— Reclamacién n.° 1258/99.

Los reclamantes discrepaban en estos supuestos con
diversas cantidades que las entidades de las que eran
clientes habian adeudado en sus cuentas, suscitandose,
en definitiva, si contaban o no con la preceptiva autori-
zacioén que en estos casos debe concurrir.

Para determinar si la actuacion de las entidades ha-
bia sido o no correcta, primeramente resultaba preciso
concretar la relacién juridica que unia en estos casos a
aquellas con los reclamantes. El cliente es titular de
una cuenta que se rige, fundamentalmente, por el con-
dicionado general suscrito. La titularidad de los fondos
ingresados se presume que corresponde a los titulares
de la cuenta, adquiriendo estos la condiciéon de acree-
dores de la entidad en atencién al saldo resultante. La
disposiciéon de estos fondos se efectiia por los medios
expresamente acordados en el contrato que, en gene-
ral, han de incorporar la autorizacién del interesado co-
mo manifestacion de su voluntad dispositiva. De esta
forma, la entidad carece de legitimacion para efectuar
adeudos o disposiciones en la cuenta de su cliente, sal-
vo que medie una previa autorizacion expresa de este o
que concurra un mandato legal o judicial que, con las
pertinentes formalidades, asi lo disponga.
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En los expedientes examinados, las entidades no
contaban con esa autorizacion (en algunos de ellos sos-
tenfan que la habfan recibido verbalmente, pero no lo
acreditaron), por lo que su actuacién fue estimada con-
traria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1258/99, el Servicio estim6 que
la actuacion de Bankinter, en su condiciéon de entidad
presentadora del recibo cargado en la cuenta que el re-
clamante tenia en la Caja de Ahorros de la Inmaculada
de Aragoén, también habia sido contraria a las buenas
précticas bancarias, ya que siendo responsable, en el
ambito interbancario, de la existencia previa de una or-
den escrita de domiciliacién en poder del cliente orde-
nante, habia iniciado la compensaciéon del documento
sin cerciorarse de que efectivamente existia la precepti-
va orden del reclamante a que hemos hecho mencién.

Compensacion improcedente de posiciones deudoras
y acreedoras de clientes

Entidades: BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cién n.° 2469/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.’ 1621/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 1745/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 1681/98.

UNICAJA.— Reclamacion n.° 721/99.
CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.— Re-
clamacion n.° 1701/98.

El Servicio ha tenido ocasién de pronunciarse en
numerosas ocasiones en el sentido de que, para que
pueda operar la compensacién de deudas, han de con-
currir dos requisitos: en primer lugar, la plena identi-
dad de los titulares de las cuentas o depdsitos que se
compensan; en segundo lugar, que la facultad de com-
pensacion se recoja expresamente en las condiciones
contractuales. Pues bien, en los casos de este epigrafe
las entidades compensaron depdsitos sin que mediara
alguno o ambos requisitos, o bien cuando las deudas
compensadas ain no eran liquidas, lo que motivé que
su actuacion fuese estimada contraria a las buenas
précticas bancarias.

Cuando la compensacién de saldos estd pactada en
los documentos contractuales, pero no concurre la
identidad total de los titulares de ambas cuentas, esti-
ma el Servicio que falta uno de los presupuestos basi-
cos, que es precisamente que dos personas sean, por
derecho propio, reciprocamente acreedoras y deudoras
la una de la otra (articulo 1195 del Cédigo Civil). Ade-
mds, en relacion con las cuentas de titularidad plural, la
linea jurisprudencial mayoritaria sostiene que, salvo ca-
sos particulares, los depdsitos indistintos no presupo-
nen la comunidad de dominio sobre lo depositado, de-
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biendo estarse a lo que resuelvan los tribunales acerca
de su propiedad. Por tanto, si no media plena identi-
dad de obligados, debe concluirse que no existe posi-
bilidad de compensacion, ya que no se puede prescin-
dir de la realidad de que estaria afectando a personas
no vinculadas por el contrato u operacién que presen-
ta el saldo deudor.

Merece especial mencion el expediente n.° 1621/99, en
el que el Banco Santander Central Hispano adeudd,
en la cuenta que el reclamante mantenia con un terce-
ro, el importe impagado de un préstamo personal ex-
clusivamente del reclamante. Pues bien, ademas de la
cuestion relativa a la falta de identidad total de los titu-
lares de las posiciones compensadas, concurrieron otras
circunstancias que también llevaron a estimar que la
actuacion del banco no habia sido ajustada a las buenas
practicas bancarias; en efecto, la cantidad pendiente de
pago en el préstamo tenia una antigiiedad de, aproxi-
madamente, cinco afios y el banco realizé el adeudo en
la cuenta compensadora sin previo aviso.

Otras actuaciones incorrectas en la compensacion de saldos

Entidad: BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.° 827/99.

En esta ocasion, concurrian en principio los requisi-
tos necesarios para que pudiera operar la compensa-
cién, pero quedaron de manifiesto otras circunstancias
que llevaron al Servicio a estimar que la actuacién de la
entidad reclamada no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias; en efecto, la entidad demord nueve
afios la compensacién del saldo deudor de una cuenta,
incrementdndose asi de forma innecesaria el descubier-
to de la cuenta deudora. De conformidad con lo esta-
blecido en nuestro Derecho positivo y segtin lo reitera-
damente mantenido por la doctrina y la jurisprudencia,
los respectivos créditos se extinguen en la cantidad
concurrente cuando se dan los requisitos exigidos legal-
mente, de forma automatica y con efectos retroactivos.
Por tanto, esta actuacion de la caja, que, pudiendo ha-
cerlo, no realiz6 la compensacién con anterioridad, se
estimé contraria a las buenas précticas bancarias, pues-
to que, ademads, habia vulnerado los principios de bue-
na fe y mutua confianza que deben regir las relaciones
de las entidades con sus clientes.

Adeudo en cuenta de supuestas deudas antiguas

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacién n.” 2535/98.

En este caso, la Caja de Ahorros de Madrid adeudé
en la cuenta del reclamante cierta suma de dinero que
correspondia a la cancelaciéon de una supuesta deuda
pendiente de un préstamo, formalizado doce afios
atras. Pues bien, la entidad adeud¢ a su cliente la citada



cantidad, sin demostrar la existencia de la deuda, ya
que, debido a la antigiiedad del préstamo, no tenia en
su poder ni copia de la pdliza ni de ningiin otro docu-
mento acreditativo de la realidad de la misma. Por este
motivo, el Servicio estimé que la entidad no se habia
ajustado a las buenas practicas bancarias.

Negativa a permitir disposiciones de cuentas,
por fallecimiento de algiin cotitular

Entidades: CAJA DE AHORROS DE GALICIA .— Reclamacién
n.°2062/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.” 1759/98 y
n.° 1407/99.

BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacién n.° 395/99.
CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.— Reclamacion

n.°939/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°1769/98.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.— Reclama-
cidn n.° 2746/98.

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes
discrepaban con la actuacién de las entidades, puesto
que, tras tener conocimiento del fallecimiento de los
cotitulares indistintos de sus depdsitos, les impidieron
disponer del saldo de las cuentas. El Servicio estimé
que, en estos casos de cuentas de titularidad indistinta,
el fallecimiento de un cotitular no supone la desapari-
cién de la solidaridad activa, de modo que el cotitular
sobreviviente puede disponer del depésito y la entidad
estd obligada a permitirlo (asi se ha manifestado en nu-
merosas ocasiones el Tribunal Supremo, que también
rechaza explicitamente la presuncién de copropiedad
de los fondos). No obstante, el Servicio entiende que
en estos casos cabria admitir que las entidades reten-
gan la suma estrictamente necesaria para evitar el su-
puesto de responsabilidad subsidiaria establecido a su
cargo por la normativa fiscal, en relacion con las cuotas
tributarias devengadas por el Impuesto sobre Sucesio-
nes, correspondientes a estos depodsitos abiertos en las
entidades. Pues bien, dado que las entidades reclama-
das no actuaron conforme acabamos de exponer, el
Servicio estim6 que no se habian ajustado a las buenas
précticas bancarias.

Otras actuaciones incorrectas relacionadas
con el fallecimiento de titulares de depdsitos

Entidad: BANCO PASTOR.— Reclamacién n.° 1237/99.

La entidad no permitié disponer a la reclamante del
dinero depositado en la cuenta de su marido, tras el fa-
llecimiento de este, alegando que, afios atrés, se habia
duplicado por error un abono por un importe superior
al saldo que actualmente reflejaba la cuenta. A la vista
de la documentacién aportada, el Servicio considerd
que tal error no habia quedado suficientemente acredi-

tado, por lo que la actuacién de la entidad, al pretender
hacer valer el mismo al cabo de méas de seis afios sin
justificarlo plenamente, se considerd contraria a las
buenas précticas y usos bancarios; ello, claro estd, sin
perjuicio de lo que en su caso pudieran determinar los
tribunales de justicia, Unicos que en ultima instancia
podrian fijar de forma indubitada los hechos reclama-
dos.

Bloqueo de cuentas

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 2021/98.

La entidad reclamada decidié en un determinado
momento bloquear diversas posiciones de su cliente,
tras la reclamacion de un tercero, que invocaba ciertos
derechos sobre unos depdsitos anteriores de los que, al
parecer, procedian los fondos. Pues bien, examinada
la reclamacién, quedé de manifiesto que no concurria
el necesario consentimiento del titular del depdsito ni
causa legal que habilitara a la entidad para obrar de ese
modo. Por tanto, al haber decidido unilateralmente la
entidad el bloqueo de las cuentas, el Servicio estim6
que su actuacién no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

Actuacién incorrecta en embargos de cuentas

Entidades: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL DE PONTEVEDRA .—
Reclamacion n.° 911/99.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 109/99 y n.° 2270/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 2683/98 y
n.°321/99.

CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.— Reclamacion
n.° 889/99.

BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANQ).— Reclama-

cion n.° 2810/98.

CAJA DE AHORROS DE GALICIA.— Reclamacion
n.°2714/98.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamacion n.° 1761/99.

En los expedientes n.° 911/99, n.° 109/99, n.® 889/99,
n.° 2683/98 y n.° 2810/98, las entidades recibieron de di-
ferentes Administraciones Publicas diligencias de em-
bargo sobre cuentas de sus clientes, por determinadas
cuantfas. Las entidades reclamadas no retuvieron los
importes en las cuentas (o, al menos, las retenciones
supuestamente realizadas no alcanzaron el resultado
pretendido) e incluso, en algin caso, continuaron
anotando diversas partidas, hasta que, tiempo después,
adeudaron en descubierto las cantidades que se habian
declarado embargadas. Pues bien, el Servicio estimo
que las entidades no habian actuado con la diligencia
requerida y que habian incumplido las obligaciones exi-
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gibles legalmente a las entidades depositarias; en efec-
to, habian omitido retener el importe embargado al
recibir las diligencias de embargo y, en algtin caso, por-
que dejaron disponer de los saldos de las cuentas y
habian adeudado en descubierto las cantidades embar-
gadas, siendo asi que, para cumplimentar una orden de
embargo de dinero, es esencial la existencia de saldo.
Por tanto, el Servicio considerd que las entidades recla-
madas no se habian ajustado a las buenas practicas
bancarias, al no haber cumplimentado correctamente
las 6rdenes de embargo recibidas.

En el expediente n.° 321/99, el reclamante discrepa-
ba con el embargo que el Banco Bilbao Vizcaya mate-
rializ6 en una cuenta de su madre, que habia fallecido
tiempo antes. El Servicio estimé que la actuacién del
banco no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias, tanto por embargar el saldo de la cuenta tras
el fallecimiento de la titular sin comunicarlo al organis-
mo publico embargante, como por no haber informado
de la orden de embargo al reclamante, en su condicién de
nuevo propietario del depdsito.

La Agencia Estatal de la Administracién Tributaria
ordené al Banco Santander Central Hispano (expe-
diente n.° 2270/98) que embargara unos valores deposi-
tados en la entidad a nombre de la reclamante y de su
padre, por una deuda que correspondia exclusivamente
a este dltimo. Como es sabido, al Servicio no le corres-
ponde dilucidar si la autoridad embargante actia o no
dentro de sus facultades legales y cumpliendo las for-
malidades exigibles, ya que es una cuestiéon que compe-
te resolver, en su caso, a los tribunales de justicia. No
obstante, el Servicio estimé que el banco no habia ac-
tuado en este caso conforme a las buenas précticas ban-
carias, por el motivo que exponemos a continuacién: en
efecto, en ejecucion del mandato recibido de la autori-
dad embargante, el banco procedio a la enajenacién de
las acciones e ingresé el importe liquido de la venta en
una cuenta abierta a nombre exclusivo de la reclaman-
te, desde la cual transfirié el importe del embargo al or-
ganismo correspondiente; l6gicamente, en esta cuenta
el deudor no ostentaba derecho ni titulo alguno.

La Caja de Ahorros de Galicia (expediente
n.° 2714/98) materializé la orden de embargo recibida
del organismo embargante, contra una cuenta de la que
el reclamante no era titular; realmente, el reclamante
figuraba nominalmente en el depdsito, pero nunca ha-
bia suscrito con su firma el documento contractual. Por
tanto, al no ser titular formal del depésito, el Servicio
estimé que la actuacién de la entidad no habia sido
ajustada a las buenas précticas bancarias.

En el expediente n.” 1761/99, el Servicio estimé que
la Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona no habia
actuado correctamente, ya que mantuvo operativa una
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cuenta a nombre de la reclamante, sin saldo y sin movi-
mientos, en la que no habia concurrido su firma en el
momento de la apertura. Pues bien, esta andmala situa-
cién propicié que, por error, se abonara un ingreso en
esa cuenta, en la que también se practicé la retencién y
cargo posterior correspondiente a un embargo munici-
pal. Ademss, la entidad no dio a su cliente una infor-
macién completa sobre todas estas circunstancias, a pe-
sar de sus reiterados requerimientos en este sentido, to-
do lo cual fue estimado contrario a las buenas précticas
bancarias.

Adeudos en cuenta para corregir abonos indebidos

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 187/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 2825/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.’ 508/99.

CAJA RURAL DE BURGOS.— Reclamacion n.° 2236/98.

IBERCAJA.— Reclamacién n.° 2375/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-

RIO.— Reclamacién n.° 1283/99.

Las reclamaciones de este epigrafe hacen referencia

a la facultad que puedan tener las entidades para retro-
ceder cantidades indebidamente abonadas en las cuen-
tas de sus clientes y para realizar, a este propdsito, los
apuntes de retrocesion que procedan. Tratdndose de
rectificacién de errores, el Servicio viene considerando
que no supone en si un quebrantamiento de buenas
practicas bancarias, puesto que las operaciones banca-
rias, al igual que el resto de actividades humanas, no se
encuentran exentas de verse afectadas por errores de
diversa naturaleza. Constatado el error y justificado
convenientemente por parte de la entidad, pesa sobre
el titular de la cuenta el deber de restituir el abono que
no le corresponde, pues en ningdn caso el error puede
ser causa de un enriquecimiento injusto.

No obstante, las buenas practicas bancarias requie-
ren que, en estas circunstancias, la entidad se ponga en
contacto con el cliente, a fin de comunicarle la inciden-
cia y la necesidad de rectificar el error. Por el contrario,
no es correcto que la entidad cargue sin mds el importe
en la cuenta, sin previo aviso, ni que realice el apunte
en descubierto o que liquide intereses a su favor por el
periodo que medie entre el abono y el adeudo; estas ac-
tuaciones suponen repercutir a los clientes las conse-
cuencias perjudiciales de errores propios y no son ajus-
tadas a las buenas practicas bancarias.

Incumplimiento de érdenes de clientes

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 2284/98 y
n.° 882/99.



CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamaciones n.° 779/99 y n.° 2078/98.

CAJA DE AHORROS DE LA INMACULADA DE
ARAGON.— Reclamacion n.” 519/99.

Las entidades relacionadas en este epigrafe no aten-
dieron las instrucciones que cursaron los reclamantes,
relativas a diferentes aspectos de las cuentas de las que
ellos mismos o terceros eran titulares, lo que llevé al
Servicio a estimar que su actuacién no habia sido ajus-
tada a las buenas practicas bancarias. Las concretas ins-
trucciones incumplidas por cada una de las entidades
fueron las siguientes: negativa injustificada a realizar
un traspaso entre dos cuentas del interesado (expedien-
te n.° 2284/98); negativa a permitir un reintegro de
efectivo al titular de una libreta de ahorros, en una
sucursal diferente a aquella en la que estaba abierta
la cuenta (expediente n.° 882/99); incumplimiento de la
orden de retroceder un determinado apunte y de revo-
car la autorizacion para disponer de la cuenta que el
reclamante habia conferido tiempo atrds a diferentes
personas (expediente n.° 779/99); incumplimiento de la
orden de retroceder una determinada cantidad adeuda-
da en la cuenta del reclamante, aun reconociendo la
improcedencia del apunte en cuestién y sin justificar
convenientemente los motivos de esta negativa (expe-
diente n.° 2078/98); falta de admisién de un ingreso de
efectivo que el reclamante pretendia realizar en la
cuenta de un tercero (expediente n.° 519/99).

Actuacion unilateral de las entidades

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°2332/98 y n.° 2551/98.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
maciones n.’ 817/99 y n.° 888/99.

BANCO DE ANDALUCIA.— Reclamacién n.° 54/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.— Reclama-
cion n.° 2113/98.

BANCO GALLEGO.— Reclamacion n.° 306/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 35/99 y
n.°931/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 2160/98 y n.° 1012/99.

UNICAJA.— Reclamacion n.° 942/99.
SOLBANK SBD.— Reclamacion n.° 2832/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ .— Reclamacion n.° 1083/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 2204/98 y n.° 332/99.

BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
ciones n.° 403/99 y n.° 396/99.

IBERCAJA.— Reclamacion n.° 2145/98.

CAJA DE AHORROS DE SANTANDER Y CANTABRIA.—
Reclamacion n.° 825/99.

BANKINTER.— Reclamacion n.° 2697/98.

En los expedientes de este epigrafe, el Servicio esti-
mé que las entidades reclamadas no habian actuado
conforme a las buenas practicas bancarias, ya que, o
bien tomaron decisiones unilaterales sobre diversas
cuestiones de la operativa de las cuentas de sus clien-
tes, sin contar con el consentimiento de estos, o bien
constituian en si mismas actuaciones incorrectas. Expo-
nemos a continuacion las concretas decisiones o actua-
ciones que concurrieron en cada uno de los expedientes:
reapertura unilateral de una cuenta sin conocimiento
del interesado (expediente n.° 2332/98); exigencia de
que concurran ciertas condiciones, diferentes a las esti-
puladas, para prestar el servicio contratado, consistente
en abonar la némina del cliente en una fecha fija y pos-
terior rescision de este contrato sin comunicar al inte-
resado la decisién adoptada (expediente n.° 817/99); re-
parto de una determinada manera de los saldos de un
cliente fallecido, sin que la entidad hubiese acreditado
documentalmente estar legitimada para actuar de esa
forma (expediente n.° 54/99); devolucién de una orden
de pago presentada contra la cuenta del cliente, sin ha-
ber contactado con este para consultar si autorizaba o
no el cargo en cuenta (expediente n.° 2113/98); devolu-
cién de un recibo que ya habia sido adeudado en cuen-
ta, tras la regularizacién de diversos apuntes anteriores
a este, regularizacion que dio lugar a un saldo deudor
en la cuenta anteriormente inexistente (expediente
n.° 306/99); devolucién de un recibo decidida unilate-
ralmente por la entidad, ya que no acredité que con-
curriese la supuesta orden del cliente que invocaba
(expediente n.° 35/99); apertura de depdsitos a nombre
de los reclamantes por decision de las propias entida-
des o a instancia de terceros, quienes carecian de apo-
deramiento o de representacion suficiente (expedientes
n.° 931/99, n.° 2160/98, n.® 942/99, n.° 403/99, n.® 332/99,
n.° 2145/98, n.° 396/99 y n.° 888/99), surgiendo en algtin
caso la controversia acerca de si los reclamantes esta-
ban o no legitimados para obtener informacién sobre
los depésitos; descubierto ocasionado unilateralmente
por la entidad, al no hacer coincidir la fecha del abono
en cuenta de la venta de las participaciones de un fon-
do de inversion y la de disposicion del dinero por parte
del cliente, quien ya habia advertido a la entidad desde
el primer momento la fecha concreta en que dispondria
de las participaciones (expediente n.° 2832/98); descu-
bierto también ocasionado por la entidad, al no haber
ofrecido a su cliente alguna soluciéon que no le ocasio-
nara coste adicional alguno, ante la orden de este de
disponer de los fondos que simultdneamente entregd
mediante cheque bancario (expediente n.® 1083/99);
falta de ejecucion de la orden de invertir cierta suma de
dinero en un determinado producto, como consecuen-
cia de la devolucién en un primer momento del pagaré
con el que el cliente pretendia provisionar los fondos
necesarios para tal fin, el cual fue debidamente cobra-
do en los dias siguientes tras la segunda presentacion al
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cobro (expediente n.® 2204/98); contradiccién entre el
contrato y la cartulina de firmas acerca de la forma de
disponer de la cuenta de una sociedad, ante lo cual la
entidad permitio a veces la disposicién con una sola fir-
ma y en otras exigio la concurrencia de dos (expediente
n.° 2551/98); falta de reclamacién de unos descubiertos
existentes en cuenta desde varios afios atrds, dejando
de ese modo que las deudas se incrementaran con las
liquidaciones de intereses durante esos afios (expedien-
tes n.° 825/99 y n.° 2697/98); incapacidad de la entidad
para evitar el cargo de unos recibos en la cuenta del re-
clamante, quien habia dado instrucciones expresas de
que no se atendieran, asi como demora en retroceder
estos apuntes de adeudo (expediente n.® 1012/99).

FALTA DE DILIGENCIA

Demora en cancelar una cuenta

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2789/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 359/99.

Los reclamantes se dirigieron a las entidades de las
que eran clientes para solicitar la cancelacién de las cuen-
tas de las que eran titulares. Pues bien, las entidades no
emplearon la diligencia necesaria en la ejecucion de
estas instrucciones, ya que demoraron excesivamente y
sin justificacidn la cancelacién de los depdsitos. En defi-
nitiva, esta falta de diligencia se estimé contraria a las
exigencias de las buenas practicas bancarias.

Comision reiterada de errores

Entidades: HISPAMER BANCO FINANCIERO.— Reclamaciéon
n.°131/98.

CAJA RURAL DE ALMERIA.— Reclamacién n.° 1292/99.

El Servicio de Reclamaciones ha declarado en nu-
merosas ocasiones que la comisién de un simple error
no es constitutiva, en si misma, de una mala practica
bancaria, ya que la actividad bancaria, como el resto de
actividades humanas, no esta exenta de verse afectada
por errores e incidencias de diversa indole.

Pues bien, en el expediente n.° 131/99, Hispamer
Banco Financiero adquiri6 una sucursal de otra entidad
en la que se habian cometido diversos errores relacio-
nados con la cuenta del reclamante, que se produjeron
de forma sucesiva y reiterada, por lo que quedd de ma-
nifiesto que no habia empleado la diligencia propia de
su condicién de profesional de estas operaciones. Ade-
mds, una vez reconocidos los errores y la deuda exis-
tente con el cliente, las entidades —adquirente y trans-
mitente de la sucursal en cuestion— no se ponian de
acuerdo acerca de cudl de ellas debia afrontar el pago
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de la deuda existente con el cliente, por lo que el Servi-
cio concluyd que no constituia buena préctica bancaria
que fuera el reclamante quien soportara las consecuen-
cias perjudiciales de esta falta de acuerdo.

En la reclamacion n.° 1292/99, se puso de manifiesto
que la Caja Rural de Almeria habia cometido numero-
sas irregularidades relacionadas con las posiciones del
reclamante, en concreto las siguientes: no pudo locali-
zar diversos documentos, tales como contratos de cuen-
ta u 6rdenes de dar de baja unas autorizaciones de dis-
poner; no pudo aclarar si una determinada persona era
titular o autorizada de una cuenta; abrié determinadas
cuentas sin la firma de los supuestos titulares; ejecutd
diversas 6rdenes que supuestamente habia recibido por
teléfono; alteré la fecha de suscripcion de determina-
das operaciones; permitié una serie de disposiciones
que no quedaron debidamente justificadas. Evidente-
mente, esta sucesion de irregularidades ponia de mani-
fiesto una actuacién operativa deficiente e incontrola-
da, contraria a las buenas practicas bancarias.

CONDICIONES CONTRACTUALES

Disposiciones en cuentas sin concurrir las firmas necesarias

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 2519/98.

CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.— Recla-
macion n.’ 2565/98.

BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.° 2131/98.
BANCO DEL COMERCIO.— Reclamacion n.° 638/99.
BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacién n.° 1534/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 1969/98,

n.°2292/98 y n.° 2726/98.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamacion n.° 2320/98.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEQ.— Reclama-
cion n.° 156/99.

En los expedientes n.° 2519/98, n.° 2565/98,
n.° 2131/98, n.° 638/99, n.° 1534/99, n.° 1969/98 y
n.° 2292/98, las entidades permitieron disponer de ciertas
cantidades depositadas en cuentas, sin concurrir las fir-
mas que en cada caso eran necesarias. En efecto, se tra-
taba de depositos de varios titulares en los que habian
convenido que las disposiciones se harian con la firma
conjunta de los mismos. Por tanto, al no haber respetado
las condiciones de disposicién establecidas en los contra-
tos, el Servicio estimé que la actuacién de las entidades
no habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 2726/98, el Banco Bilbao Vizca-
ya permitié diversas disposiciones contra la cuenta de
la sociedad reclamante, por parte de una persona que
no tenia poderes suficientes para ello; en efecto, la fir-



ma correspondia a un tercero, que no tenia facultades
para representar a la sociedad. En definitiva, al no res-
petar los términos del contrato de cuenta y por admitir
ciertas disposiciones sin las firmas establecidas a tal fin,
el Servicio estimé que el banco no se habia ajustado a
las buenas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona
(expediente n.° 2320/98) permitié que un tercero,
que no era ni cotitular ni autorizado, realizara diver-
sas disposiciones contra la cuenta del reclamante. Al
igual que en el caso anterior, el Servicio estimé que
la caja habia quebrantado las buenas practicas ban-
carias, al permitir disposiciones sin las firmas esta-
blecidas a tal fin.

En el expediente n.° 156/99, la Caja de Ahorros del
Mediterraneo permitié que el autorizado de una cuenta
realizara ciertas disposiciones contra la cuenta, tras el
fallecimiento del titular. EI Servicio entendié que
el mandato contenido en la autorizacién se extinguia
con la muerte del mandante, por lo que habia que con-
cluir que la actuacién de la caja, autorizando las dispo-
siciones controvertidas habia sido contraria a las bue-
nas practicas bancarias.

Extincion o modificacion de condiciones contractuales
sin concurrir el consentimiento de todos los contratantes
o a instancia de personas no legitimadas

Entidades: CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
macion n.’ 2717/98.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEOQ.— Reclama-
cion n.° 156/99.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL DE PONTEVE-
DRA.— Reclamacion n.° 1198/99.

BANCO GUIPUZCOANO.— Reclamacion n.° 2732/98.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 443/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.”1078/99 y n.” 512/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2076/98.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.— Reclamacion
n.”2371/98.

En estos expedientes, las entidades reclamadas acce-
dieron a extinguir o a modificar diversos aspectos de
ciertos depdsitos sin concurrir el consentimiento de to-
dos los contratantes o a instancia de personas no legiti-
madas, lo que llevé al Servicio a la conclusién de que la
actuacion de las entidades no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias. Las particulares situaciones
que el Servicio consideré incorrectas fueron las siguien-
tes: inclusiéon de nuevos titulares en un depdsito sin el
consentimiento undnime de los anteriores (expediente
n.° 2717/98); cancelacién de unas cuentas a instancia de
terceras personas no legitimadas, sin ostentar poderes
de los titulares (expedientes n.° 156/99 y n.® 1198/99);

cancelaciéon de cuentas de cotitulares sin concurrir el
consentimiento de todos ellos (expedientes n.® 2732/98,
n.° 443/99 y n.° 1078/99); modificacién del domicilio de
correspondencia de unas cuentas sin el consentimiento
de los interesados (expedientes n.° 512/99 y n.° 2076/98);
modificacion de las firmas necesarias para disponer de
la cuenta de una comunidad de bienes, tras la escisién
de esta en dos nuevas comunidades con administraciéon
separada, sin concurrir el consentimiento de todas las
partes interesadas en la nueva situacién (expediente
n.° 2371/98).

Clausula contractual confusa y contradictoria

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.’ 46/99.

En este caso, el contrato de la imposicion a plazo fi-
jo formalizado entre la entidad y la reclamante conte-
nia una cldusula que no estaba redactada con la clari-
dad necesaria; en concreto, la relativa al tipo de interés
de la operacién, de modo que no quedaba claro si la
entidad se reservaba o no la facultad de modificar uni-
lateralmente el tipo durante la vigencia del depdsito. El
clausulado del contrato habia sido redactado por la ca-
ja, por lo que la responsabilidad de la oscuridad de la
clausula era imputable a la entidad; por este motivo, su
actuacion fue estimada contraria a las buenas practicas
bancarias.

El contrato no recoge el procedimiento de modificacién
del tipo de interés

Entidad: BANCO MAPFRE.— Reclamacion n.° 2444/98.

En este caso, el reclamante discrepaba con la re-
baja del tipo de interés en el depdsito que mantenia
en el Banco Mapfre. Sobre este particular, la norma
sexta, apartado 6, de la Circular del Banco de Espa-
fa n.° 8/1990 establece que «los documentos contrac-
tuales relativos a operaciones activas o pasivas en las
que intervenga el tiempo deberdn recoger de forma
explicita y clara [...] los derechos que contractual-
mente correspondan a las partes, en orden a la modi-
ficacion del interés pactado...; el procedimiento a
que deben ajustarse tales modificaciones, que, en to-
do caso, deberan ser comunicadas a la clientela con
antelacion razonable a su aplicacién; y los derechos
que, en su caso, goce el cliente cuando se produzca
tal modificacion». Pues bien, el contrato de cuenta
corriente formalizado por el banco no recogia de for-
ma explicita y clara el procedimiento a seguir para el
caso de modificacion de los tipos de interés aplica-
bles a los saldos acreedores, lo que no se ajustaba a
las buenas practicas bancarias.
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INFORMACION Y DOCUMENTACION

Documentos contractuales de operaciones pasivas:
falta de formalizacion o de conservacion

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.” 470/99, n.° 1683/99 y n.’ 1326/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 102/99.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 36/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°2625/98 y n.° 1293/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEQ.— Reclama-
cion n.° 995/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2292/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL DE PONTEVE-
DRA.— Reclamacion n.° 1198/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacién
n.°2432/98.

La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de
septiembre, establece diversos casos en que las entida-
des deben entregar obligatoriamente a sus clientes un
ejemplar del documento contractual; entre otros, en la
apertura de cuentas corrientes a la vista o cuentas de
ahorro y en los depésitos a plazo y otras formas de cap-
taciéon de pasivo, cuando su importe sea inferior a se-
senta mil euros. Igualmente, la normativa mercantil
(articulo 30 del Cddigo de Comercio) obliga a los em-
presarios a conservar de modo ordenado la documenta-
cién relativa a su negocio, durante un plazo de seis
afios. Pues bien, en las reclamaciones de este epigrafe
esta exigencia no fue debidamente observada por las
entidades, puesto que no aportaron a los respectivos
expedientes el contrato de la operacion. De esta omi-
sion cabria deducir, o bien que los contratos no habian
sido formalizados en el momento inicial, o bien que no
habian sido custodiados debidamente. Cualquiera que
fuera el caso, lo cierto es que el Servicio concluyé que
la actuacién de las entidades no habia sido ajustada a
las buenas précticas bancarias.

Los contratos formalizados no retinen todos los requisitos
exigidos por la normativa

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 1969/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL DE PONTEVE-
DRA.— Reclamacion n.° 291/99.

BANCO DE FINANZAS E INVERSIONES.— Reclamacién
n.° 958/99.

En el expediente n.° 291/99, el documento contrac-
tual de la cuenta del reclamante no recogia el conteni-
do minimo fijado en la normativa (ndmero séptimo de
la Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989 y nor-
ma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre),
ya que faltaba la informacidn relativa al concepto y a la
cuantia de las comisiones aplicables, el procedimiento
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para la modificacién de las mismas y los derechos que
correspondan al reclamante en caso de que la entidad
decidiese dicha modificacién. Pues bien, este quebran-
tamiento normativo por parte de la Caja de Ahorros de
Pontevedra fue estimado contrario a las buenas practi-
cas bancarias.

En el expediente n.° 1969/98 faltaba en el contrato la
firma de alguno de los cotitulares del depésito, lo que
también supone un quebrantamiento de la normativa
bancaria, la cual obliga a las entidades a conservar una
copia del documento contractual debidamente firmada
por el cliente. Por ello, el Servicio estim6 que el Banco
Bilbao Vizcaya habia quebrantado las buenas practicas
bancarias.

En la reclamacidn relativa al Banco de Finanzas e
Inversiones (n.° 958/99), el documento contractual
de apertura de una cuenta no indicaba la forma de
disposicién del depésito, esto es, el cardcter indistin-
to o mancomunado del mismo, lo que motivé que el
Servicio estimase que la actuacién del banco recla-
mado no habia sido ajustada a las buenas précticas
bancarias.

Deficiente informaciéon sobre liquidaciones de cuenta

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 881/99.
BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 2381/98.

Tanto el nimero octavo de la Orden Ministerial
de 12 de diciembre de 1989 como la norma séptima y
anexo VI de la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiem-
bre, regulan la obligacién que incumbe a las entida-
des de facilitar documentos de liquidacion de opera-
ciones activas, pasivas y de servicios, fijando también
el contenido minimo que esos documentos deben in-
cluir. En las operaciones pasivas, se refiere bdsica-
mente a los siguientes extremos: periodo de liquida-
cién, tipo de interés, nimeros comerciales o saldo
medio por valoracién, importe de los intereses e im-
puestos retenidos.

En la reclamacion n.° 2381/98, el Banco Pastor in-
formé6 erroneamente sobre la TAE resultante en las
liquidaciones de la cuenta, ya que en su cdlculo no
tuvo en cuenta las comisiones aplicadas; pues bien,
este error se estimé contrario a las buenas practicas
bancarias.

En el expediente n.° 881/99, no quedé acreditado
que el Banco Bilbao Vizcaya hubiese entregado a su
cliente los documentos de liquidaciéon de las operacio-
nes, lo que suponia légicamente un incumplimiento de
la obligacién establecida en la normativa y de las bue-
nas practicas bancarias.



Informacion erronea o falta de informacion
sobre movimientos o saldos en cuentas

Entidades: BANCO DE ALICANTE.— Reclamacién n.° 2523/98.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 947/99.

BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cién n.’ 2126/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.’ 2809/98.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.— Reclama-
cion n.” 995/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.’ 2775/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 2734/98.

En los expedientes n.® 2523/98, n.® 947/99, n.° 2126/98,
n.° 2809/98 y n.° 995/99, los reclamantes se dirigieron a
las entidades de las que eran clientes para mostrar su
disconformidad con ciertas cantidades que se habian
adeudado en sus cuentas, requiriendo la exhibicién de
los justificantes correspondientes a esos apuntes, a fin
de conocer su origen y procedencia; sin embargo, las
entidades no facilitaron esta informacién que solicita-
ron los clientes. Esta actuacién se estimé impropia de
la transparencia y claridad que debe presidir en todo
caso la operativa bancaria y, como tal, contraria a las
buenas practicas bancarias.

En los expedientes n.° 2775/98 y n.° 2734/98, la Caja
de Ahorros de Madrid y la Caja Provincial San Fernan-
do de Sevilla y Jerez incurrieron en una deficiente in-
formacién con sus clientes respecto a una serie de
apuntes asentados en las cuentas de estos, puesto que
tales adeudos los habian agrupado las entidades en uno
solo, segun el signo resultante. El Servicio entendié
que esta préctica no era conforme con las exigencias de
informacién al cliente recogidas en el anexo VI de la
Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre, ya que no per-
mitfan conocer el concepto y naturaleza de las diferen-
tes partidas, lo cual es contrario a las buenas précticas
bancarias.

Reintegro de efectivo sin la presentaciéon de la libreta
de ahorros

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 1642/99.

En este caso, el contrato de la libreta de ahorros sus-
crito por la Caja de Ahorros de Madrid y los cotitulares
del depésito exigia la presentacion fisica de la libreta
para realizar reintegros de efectivo. Pues bien, en una
ocasion, la entidad autorizé un reintegro de fondos a
uno de los cotitulares sin la presentacién del referido
documento, en contra claramente de lo pactado en el
correspondiente documento contractual. Por este moti-

vo, el Servicio estimé que la actuacién de la entidad re-
clamada no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias.

Falta de informacion a los interesados sobre los embargos
ordenados por la Administracion

Entidades: CAIXA DE CREDIT DELS ENGINYERS.— Reclamacion
n.° 94/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion
n. 1118/99.

En estos casos, los reclamantes mostraban su dis-
conformidad con sus entidades, en relacion con la noti-
ficacién de la retencion y embargo de ciertas cantida-
des de dinero de sus cuentas, que habia sido ordenada
por determinados organismos publicos. En general,
cualquier discrepancia que ostente el embargado o
cualquier pretension que desee ejercitar debe hacerse
valer directamente ante el organismo ordenante del
embargo, no ante la entidad de crédito donde figure
abierto el depdsito. Sin embargo, el Servicio si puede
analizar la actuacién de la entidad de crédito con arre-
glo a las buenas précticas bancarias, en orden a com-
probar el cumplimiento de su obligacion de transparen-
cia frente al cliente.

En los supuestos de este epigrafe, cuando se retuvie-
ron de las cuentas de los reclamantes las cantidades
embargadas (retencién que precede en unos dias al de-
finitivo adeudo, segtin el mecanismo previsto legalmen-
te), las entidades no comunicaron a sus clientes las 6r-
denes recibidas de las Administraciones embargantes,
impidiéndoles conocer que una parte del saldo de sus
cuentas era indisponible.

El Servicio estima que el deber de informacién al
titular del depdsito exige una notificaciéon inmediata
al interesado, no solo a fin de que pueda conocer en
todo momento el estado de su depdsito, sino también
para que pueda actuar en defensa de su derecho. Es-
te argumento viene avalado por el hecho de que el
extinto Consejo Superior Bancario, mediante Circu-
lar n.° 68/93, de 21 de junio, recomend¢ a las entida-
des que comunicaran a sus clientes las retenciones
realizadas en sus cuentas como consecuencia de los
embargos decretados por la Administracién. Por to-
do ello, la falta de notificacién de la retenciéon y em-
bargo de la cuenta se estimé contraria a las buenas
practicas bancarias.

En el expediente n.° 1118/99, el Banco Espafiol de
Crédito también actué de modo incorrecto en otra
cuestion relativa al embargo decretado por el organis-
mo publico, ya que transfirié la cantidad embargada
antes de que hubiese finalizado el plazo establecido por
la normativa.
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Falta de informacion sobre pensiones cobradas
indebidamente, reclamadas por la Seguridad Social

Entidades: CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
macion n.° 2159/98.

CAIXA D’ESTALVIS DE SABADELL.— Reclamacion
n.” 1200/99.

La Caja de Ahorros de Granada (expediente
n.° 2159/98) adeudo en la cuenta del reclamante el im-
porte de una mensualidad de una pensién abonada
indebidamente, tras haber sido reclamada por la Teso-
reria General de la Seguridad Social. Analizada la re-
clamacidn, el Servicio pudo comprobar que el adeudo
se produjo varios afios después de la reclamacién del
organismo publico y sin que la entidad hubiese infor-
mado al reclamante durante todo ese tiempo ni del
requerimiento que habia recibido de la Seguridad
Social ni del adeudo que debia realizar en su cuenta.
Evidentemente, tanto el retraso en el adeudo como la
falta de informacion al interesado no se ajustaban a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1200/99, la reclamante se queja-
ba de un adeudo realizado por la Caixa D’Estalvis de
Sabadell en una cuenta que tenia con un tercero,
correspondiente al importe de unas pensiones abona-
das a su madre con posterioridad a su fallecimiento
(hacfa méas de cinco afios), ya que consideraba que su
obligacién de devolver habia prescrito. Dichas cantida-
des las habia reclamado el Instituto Nacional de la
Seguridad Social a la caja, en principio, a titulo perso-
nal (hay que recordar que la Orden Ministerial de 14
de abril de 1980 responsabilizaba personalmente a las
entidades pagadoras de las cantidades abonadas inde-
bidamente). El Servicio analizé la normativa relativa al
pago de pensiones y abono de cantidades una vez ex-
tinguido el derecho a la pensién, ademds de las normas
relativas a la compensacion de deudas y las circunstan-
cias especiales que concurrian en este caso, y llegé a la
conclusiéon de que la entidad no se habia ajustado a las
buenas practicas bancarias al traspasar a su cliente su
propia responsabilidad, abusando de su posiciéon domi-
nante. En efecto, no dio opcién a la reclamante de ale-
gar lo que a su derecho conviniera o, en su caso, que
fuese un juez quien, en un procedimiento de reclama-
cién de cantidad, determinara el alcance de los pactos y
la responsabilidad de las partes frente a la reclamacion
del Instituto Nacional de la Seguridad Social. Por otro
lado, la reclamante habia planteado su queja por una
discrepancia con el importe por el que la entidad habia
registrado un ingreso de efectivo; pues bien, pese a que
el Defensor del Cliente habia resuelto a favor de la in-
teresada, la entidad se negaba a devolverle el citado
importe si no renunciaba al resto de sus reclamaciones,
lo que también se consideré contrario a las buenas
précticas bancarias.
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Falta de informaciéon o informacion deficiente respecto
a diversos aspectos

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2316/98.

BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
ciones n.° 2626/98 y n.° 2225/98.

SOLBANK SBD.— Reclamacion n.° 2100/98.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamaciones n.’ 2166/98, n.° 866/99 y n.’ 1303/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 1113/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2284/98.
CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamacion n.° 959/99.

BANCAJA.— Reclamacion n.° 760/99.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades
reclamadas no informaron adecuadamente a sus clien-
tes o incurrieron en evidentes faltas de informacién
con estos sobre aspectos diversos de sus cuentas o so-
bre diferentes operaciones realizadas o a realizar por
medio de las mismas. Es sabido que la claridad y
transparencia propias de la operativa bancaria exigen
que las entidades proporcionen a los interesados una
informacion clara y correcta, ajustada a las caracteris-
ticas de cada operacion; pues bien, dado que las enti-
dades no lo hicieron asi, el Servicio estimé que no se
habian ajustado a las buenas précticas bancarias. Las
concretas situaciones de los diferentes expedientes
que dieron lugar a los pronunciamientos contrarios
del Servicio fueron las siguientes: falta de informacién
clara a los interesados tras la situacion creada por un
empleado infiel de la entidad, quien supuestamente
pudo disponer de los fondos que los reclamantes tenian
depositados en la entidad (expediente n.° 2316/98);
falta de informacién sobre la imposibilidad de ejecu-
tar de forma simultdnea unas 6rdenes de compra y
venta del mismo valor, lo que ocasioné un importante
descubierto con la correspondiente liquidacién de
intereses y comisiones (expediente n.° 2626/98); infor-
macién errénea, al indicar que una determinada cuen-
ta estaba cancelada, cuando esto no era asi (expedien-
te n.° 2100/98); falta de informacion al reclamante
sobre las limitaciones propias de su condicién de
autorizado de una cuenta, quien estaba en la creencia
de que podia impedir que el titular pudiera disponer de
los fondos depositados en la misma (expediente
n.° 2166/98); la entidad no aconsejé al reclamante
sobre la conveniencia de realizar una determinada
operacién de un modo diferente del que habia solicitado,
lo que hubiera resultado mds ventajoso a sus intereses
—el reclamante queria dotar de fondos una cuenta
para atender unos recibos el mismo dia de su venci-
miento, para lo cual realizé un ingreso de efectivo
(después de las once de la mafiana); en su lugar,
hubiera resultado mds conveniente un traspaso desde



su libreta de ahorros, ya que asi no se habria produci-
do el descubierto por valoracion— (expediente
n.° 866/99); informacién desacertada al cliente, que le
llevo a demorar un dia el ingreso de fondos necesario
para atender un efecto, con la consiguiente devolu-
cién del mismo (expediente n.° 2284/98); la entidad no
recoge por escrito la supuesta orden de cancelacién de
una libreta de ahorros, lo que hubiera evitado la con-
troversia que surgid con el titular del depdsito, quien
sostenia que habia dado tales instrucciones tiempo
atrds (expediente n.° 959/99); la entidad no conserva
la acreditacién documental de la orden de los titulares
para cancelar un depdsito, lo que hubiera evitado la
posterior controversia con uno de los cotitulares del
depésito, quien manifestaba no haber accedido a di-
cha cancelaciéon (expediente n.° 2225/98); la entidad
no admitié que figurara en el resguardo el nombre de
la persona que realizaba un ingreso de efectivo en la
cuenta de un tercero, exigiendo para que quedara
constancia de ese dato que se realizara mediante una
transferencia por caja (expediente n.° 760/99); los mo-
vimientos y saldos que figuran en la libreta de ahorros
del reclamante no coinciden con los que resultan de la
contabilidad interna del banco (expediente n.° 1113/99);
ante la peticién de la reclamante de causar baja como
cotitular de una cuenta, la entidad le indica que la Gni-
ca posibilidad era cancelar el depésito, olvidando que
sin necesidad de cancelaciéon hubiera podido atender-
se a lo solicitado con el consentimiento del otro coti-
tular de la cuenta (expediente n.° 1303/99).

Actuaciones incorrectas relacionadas con la informaciéon
a facilitar sobre cuentas de titulares que hayan fallecido

Entidades: BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cion n.° 350/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°941/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 1679/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DEL
CIRCULO CATOLICO DE OBREROS DE BURGOS.— Re-
clamacién n.° 1518/99.

El Servicio ha tenido ocasién de pronunciarse en
numerosas ocasiones acerca del contenido de la obliga-
cién de informacién que tienen las entidades con res-
pecto a las posiciones que mantengan los titulares falle-
cidos, cuando sea solicitada por quienes acrediten su
condicién de herederos. En tales casos, se ha conside-
rado que estos ultimos tienen derecho a obtener infor-
macion sobre el estado de la cuenta al tiempo del falle-
cimiento del causante, asi como a disponer del saldo
previa presentacion a la entidad de los documentos que
acrediten su condicion de herederos y la liquidacién del
Impuesto sobre Sucesiones. Por el contrario, el Servicio

ha venido estimando que no es exigible a las entidades
que les faciliten una informacién general relativa a los
movimientos y operaciones realizadas por los titulares
causantes antes de su fallecimiento, entendiendo que
habran de ser los 6rganos judiciales competentes quie-
nes tengan que resolver sobre la procedencia o no de
esa solicitud.

Pues bien, de conformidad con este criterio, el Ser-
vicio estimé que el Banco Espaiiol de Crédito (expe-
diente n.° 941/99) no habia actuado conforme a las bue-
nas prdacticas bancarias, ya que no entregd, a quien
acredité ser heredero del titular fallecido, la informa-
cion pertinente sobre el estado de las cuentas a la fecha
del fallecimiento. En efecto, la entidad puso como re-
quisito previo que el heredero justificara el pago del
Impuesto sobre Sucesiones, lo que era imposible, si se
tiene en cuenta que los herederos precisan conocer los
saldos existentes en las cuentas antes de cumplir con
sus obligaciones fiscales.

En el expediente relativo al Banco Central Hispano-
americano (n.° 350/99), el Servicio estim6 que la actua-
cién de dicha entidad no habfia sido correcta ni ajustada
a las buenas précticas bancarias, ya que el contenido de
los certificados que emitié a solicitud de los herederos
era erréneo, pues figuraban datos que no se ajustaban
a la realidad.

La Caja de Ahorros de Madrid (expediente
n.° 1679/99) demord injustificadamente la entrega al re-
clamante de una informaciéon que, como heredero, te-
nia derecho a obtener, como era el extracto de movi-
mientos de la cuenta de su causante desde la fecha del
fallecimiento de este.

En el expediente n.° 1518/99, el reclamante solicit6 a
la Caja de Ahorros del Circulo Catélico de Obreros de
Burgos que le facilitase informacidn sobre las cuentas y
valores depositados en la entidad tanto a nombre de su
madre, quien habia fallecido, como de su padre; pues
bien, la entidad reclamada se negé a facilitar la infor-
macién correspondiente a este ultimo. Sin embargo, el
Servicio estimé que la entidad debid haber facilitado al
reclamante toda la informacién que habia solicitado,
habida cuenta que era legitimo heredero de su madre,
por ser necesaria para realizar la correspondiente testa-
mentaria y por la presuncién establecida en el Cédigo
Civil, relativa a que se consideran gananciales todos los
bienes existentes en el matrimonio, salvo prueba de la
pertenencia privativa al marido o a la mujer.

Contratos no adaptados a la vigente normativa

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 305/99.
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CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.— Reclamacion
n.°695/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEQ.— Reclama-
cion n.° 156/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2495/98.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 1083/99.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 47/99.

La Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre (norma
vigésima octava, n.° 2), estableci, como ya vimos al
principio de este Grupo II, la fecha limite del 31 de di-
ciembre de 1992 para que las entidades pusieran a dis-
posicién de sus clientes que fueran titulares de opera-
ciones de duracién indefinida un ejemplar del docu-
mento contractual adaptado a la nueva normativa.
Pues bien, las entidades re clamadas incumplieron este
mandato, quebrantando de ese modo las buenas practi-
cas bancarias.
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VALORACION

Valoracion indebida de apuntes de rectificacion

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 2078/98.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 1717/98.

CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.— Recla-
macion n.° 1707/99.

En estos expedientes, las entidades reclamadas valora-
ron de forma incorrecta unos apuntes de rectificacion de
otros anteriores, que por diversas razones tuvieron que
ser anulados. En efecto, en estos casos la fecha-valor del
apunte de rectificacién debe coincidir con la del apunte
corregido, a fin de que el juego de ambas anotaciones
tenga un efecto neutro para el cliente. De no hacerse asf,
entiende el Servicio que las entidades quebrantan las
buenas précticas bancarias, como sucedid en estos casos.



GRUPO I1I

TRANSFERENCIAS

COMISIONES

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidades: BARCLAYS BANK.— Reclamacion n.° 790/99.
OPEN BANK.— Reclamacion n.° 775/99.

En el expediente relativo a Barclays Bank
(n.° 790/99), el reclamante discrepaba con la comision
que le cobr¢ el citado banco por la ejecuciéon de una
transferencia a otra entidad crediticia; estimaba que no
procedia, por haber pactado con la directora de la su-
cursal la exencién de cualquier tipo de comisiones.
Pues bien, analizado el expediente, el Servicio pudo
comprobar que en diferentes ocasiones el banco le ha-
bia cobrado comisiones por operaciones de diversa na-
turaleza que después habian sido retrocedidas, lo que,
ciertamente, apoyaba la existencia de un trato especial
al cliente. Ademads, puesto que era probable que ese
trato de favor reiterado hubiese generado en el cliente
la expectativa de que se mantendria en el tiempo, el
Servicio entendi6 que, si la entidad, dentro de sus libres
decisiones, deseaba poner fin a esa situacion, al menos
debid advertir previamente al interesado del sustancial
cambio que se iba a producir en su forma de operar. En
suma, por no haberlo hecho asi, el Servicio estimé que
la actuacién de Barclays Bank habia sido contraria a las
buenas practicas bancarias.

Con motivo de la ejecucién de unas transferencias a
una entidad crediticia extranjera, Open Bank (expe-
diente n.° 775/99) adeudé en la cuenta del cliente-orde-
nante, después de bastante tiempo, el importe de cier-
tos gastos generados por la intervencion de la entidad
intermediaria. Qued6 acreditado que estos gastos se
habian facturado con un considerable retraso en rela-
cion con las fechas de emisién de las transferencias y
que este retraso no era imputable a la entidad reclama-
da. Sin embargo, el Servicio estimé que esa circunstan-
cia constituia motivo suficiente para que el banco hu-
biese especificado con detalle el origen de los mismos y

para que hubiese puesto a disposicion del cliente los
justificantes de los cargos, en el momento de repercu-
tirselos, de modo que el interesado contara con toda la
informacién necesaria para evaluar la correccion de los
apuntes. Al no haberlo hecho asi, el Servicio estimo
que el contenido de la informacidn facilitada por el
banco al cliente no se habia ajustado a los principios de
claridad y transparencia exigidos por las buenas practi-
cas bancarias.

La comision aplicada no responde a la operacion realmente
ordenada

Entidad: SOLBANK SBD.— Reclamacién n.° 2100/98.

En este caso, la reclamante ordend a Solbank que
ejecutase una transferencia por la totalidad del saldo
de la cuenta que mantenia en libras esterlinas, con des-
tino a otra cuenta en idéntica divisa abierta en otra en-
tidad crediticia radicada en la misma plaza. El banco
reclamado cobrd la comision que tenia tarifada para las
transferencias y 6rdenes de pago simples sobre el ex-
tranjero, incluida en el apartado de operaciones reali-
zadas en moneda extranjera y pesetas con el exterior.
El Servicio entendié que la operacion ordenada por el
cliente no se podia encuadrar dentro de aquellas para
las que estaba prevista la tarifa aplicada, ya que no ha-
bia existido transaccién econdmica alguna con el exte-
rior; en efecto, se trataba de un simple traspaso de fon-
dos en divisas de una entidad a otra, situadas ambas en
la misma plaza, y sin que hubiese mediado cambio de
divisa alguno, lo que motivé que el Servicio estimara
que la actuacién de Solbank no habia sido constitutiva
de una buena practica bancaria.

Cobro de comisiones indebidas

Entidad: CONFEDERACION ESPANOLA DE CAJAS DE AHORRO
(CECA).— Reclamacion n.° 1217/99.

63



En este expediente, el reclamante venia recibiendo
en su cuenta abierta en una determinada entidad credi-
ticia, desde tiempo atrds, el abono periédico de una
pension procedente del extranjero. Pues bien, la Confe-
deracion Espafiola de Cajas de Ahorro —CECA—, en
su condicién de entidad corresponsal de la entidad ex-
tranjera ordenante de las transferencias, dedujo de las
cantidades transferidas un determinado importe, en
concepto de comisién por su intermediacion en el abo-
no de la pensién. Analizada la documentacién aporta-
da al expediente, el Servicio estimé que, dado que la
pensioén procedia de un Estado miembro de la Unién
Europea, era de aplicacion la Ley de 12 de abril de
1999 (BOE del 13), que tiene por objeto desarrollar el
régimen juridico de las transferencias entre Estados
miembros de la Unién Europea, transponiendo asi, de
forma parcial, al ordenamiento juridico espaiol, la Di-
rectiva 97/5 CE del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 27 de enero de 1997 (DOC-L 1997 338), relativa a
las transferencias entre Estados miembros de la Unién
Europea. Dicha normativa establece (articulo 7) la
obligacion de efectuar la transferencia con arreglo a las
instrucciones del ordenante y, concretamente, obliga a
la entidad del beneficiario y a las entidades intermedia-
rias situadas en Espaiia a ejecutar las transferencias por
el importe que hayan recibido de la entidad del orde-
nante, a menos que esta haya comunicado que el bene-
ficiario debe correr, total o parcialmente, con los gastos
relativos a la transferencia. En virtud de este razona-
miento, la CECA no debid cobrar comisiéon alguna al
reclamante, ya que la entidad ordenante no habfia espe-
cificado que fuese el beneficiario quien deberia correr
con los gastos de la transferencia, por lo que el Servicio
estimé que la entidad habia quebrantado las buenas
précticas bancarias.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Abono de transferencia a persona distinta de la indicada
en la orden

Entidad: CAJA RURAL DE BURGOS.— Reclamacion n.° 622/99.

La Caja Rural de Burgos recibié una transferencia
que designaba a una determinada sociedad como bene-
ficiaria; sin embargo, la cuenta de abono indicada en la
orden no estaba a nombre de esa sociedad, sino de una
persona diferente, a quien la entidad aboné la cantidad
recibida. Con arreglo a la normativa interbancaria, tra-
tandose de transferencias ordinarias la entidad destina-
taria de la transferencia debe comprobar la identidad
entre beneficiario y titular de la cuenta indicada en la
orden y, en caso de que no coincidan, debe abonar el
importe recibido en una cuenta de la persona sefialada
como beneficiaria; si no tuviera cuenta en la entidad,
debe devolver el importe a la entidad ordenante, pero
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nunca cumplimentar la transferencia a favor de un titu-
lar diferente, aun cuando coincida plenamente el nime-
ro de cuenta designada por el ordenante con alguna
existente en la entidad. Pues bien, al no hacerlo asi, el
Servicio estimé que la Caja Rural de Burgos habia que-
brantado las buenas précticas bancarias, ya que, en defi-
nitiva, habia incumplido el objeto fundamental de la
transferencia, que es el abono al beneficiario ordenado.

Abono de transferencia en cuenta distinta a la indicada
en la orden

Entidades: IBERCAJA.— Reclamacion n.° 602/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°2348/98 y n.° 2353/98.

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes,
beneficiarios de transferencias en las entidades recla-
madas, discrepaban con la actuacién de estas, puesto
que abonaron su importe en cuentas diferentes de las
indicadas por los ordenantes. En concreto, las particu-
lares situaciones que se produjeron en cada una de las
reclamaciones fueron las siguientes: Ibercaja (expe-
diente n.° 602/99) dio prioridad a la domiciliacién pre-
via de la némina del reclamante que tenia en su poder,
sobre las concretas instrucciones recibidas del ordenan-
te de la transferencia; el Banco Espaiiol de Crédito (ex-
pediente n.° 2348/98) abond el importe de la transfe-
rencia en otra cuenta del reclamante, con la finalidad
de reducir el importante descubierto que presentaba;
en el otro expediente relativo al Banco Espafiol de
Crédito (n.° 2353/98), el banco no justificé convenien-
temente el destino dado a sendas transferencias orde-
nadas por la Agencia Estatal de la Administracion Tri-
butaria, aunque parecia que las habia aplicado a unas
cuentas de crédito de la sociedad reclamante, en cual-
quier caso diferentes de las cuentas designadas en las
ordenes. Pues bien, en virtud de estos hechos, el Servi-
cio estim6 que las entidades reclamadas habian que-
brantado las buenas préacticas bancarias, habida cuenta
que no habian pagado las cantidades con arreglo a las
instrucciones recibidas.

Retrocesion de transferencias sin consentimiento
de los beneficiarios

Entidades: IBERCAJA.— Reclamacion n.° 773/99.
CAJA POSTAL (actualmente, ARGENTARIA, CAJA POS-
TAL Y BANCO HIPOTECARIO).— Reclamacion
n.° 1597/98.

Las entidades reclamadas retrocedieron las transfe-
rencias que previamente habian abonado en las cuentas
de los reclamantes, sin previo aviso y a instancia de
quienes en un primer momento habian ordenado la
ejecucion de estas operaciones. Pues bien, una vez
asentada la transferencia en la cuenta destinataria, el
Servicio considera que la entidad receptora no estd fa-



cultada para retrocederla en virtud de simples instruc-
ciones del ordenante, ya que las cantidades abonadas
en cuenta no pueden ser extornadas si no media el
oportuno consentimiento del beneficiario o la precepti-
va orden del ente u organismo competente. Por tanto,
si el ordenante se dirige al banco o caja solicitando la
retrocesion de la transferencia, tras haber sido cumpli-
mentada, la entidad debe negarse a admitir la contraor-
den, por lo que cualquier actuacién que no se ajuste a
lo que acabamos de sefialar (como sucedi6 en los casos
enumerados en este epigrafe) debe estimarse constitu-
tiva de mala practica bancaria.

Ejecucion de transferencia sin mediar el consentimiento
del titular de la cuenta

Entidad: BANKINTER.— Reclamacién n.° 1104/99.

En este caso, Bankinter ejecutd una determinada
transferencia de fondos con cargo a la cuenta del recla-
mante, sin el consentimiento de este ultimo. En efecto,
el banco no aport6 al expediente copia de la orden de
transferencia que hubiera debido cursar el interesado,
por lo que, al no concurrir el imprescindible consenti-
miento del cliente para la ejecucion de la operacion, el
Servicio estimé que la entidad no se habia ajustado a
las buenas précticas bancarias.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de informacion

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°807/99 y n.° 808/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 2690/98.

En los expedientes n.° 807/99 y n.° 808/99, los recla-
mantes discrepaban con la actuacién del Banco Espaiiol
de Crédito, puesto que, desde que pasé a ser el banco
intermediario en el abono de las pensiones que recibian
del extranjero, dejaron de recibir informacién sobre el
importe en divisas y sobre el tipo de cambio aplicable;
tan solo les comunicaba el contravalor en pesetas de los
abonos. El Servicio estim6 que la actuacién del banco
incumplia lo dispuesto en la Directiva 97/5 del Parla-
mento Europeo y del Consejo, de 27 de enero de 1997,
relativa a las transferencias transfronterizas, que obliga
a las entidades financieras intervinientes a expresar de
forma clara y comprensible el tipo de cambio aplicado a
dichas transferencias. En definitiva, se estimé que el
Banco Espaiiol de Crédito no habia cumplido con su
obligacion de garantizar un adecuado nivel de informa-
cion al cliente, lo que fue estimado contrario a las bue-
nas préacticas bancarias.

En el otro caso (expediente n.° 2690/98), el cliente
discrepaba con la comisién que le cobré el Banco San-
tander Central Hispano por la ejecucién de una opera-
cion de transferencia de fondos. El Servicio estimé que
el banco estaba legitimado para percibir esa comision,
habida cuenta que habia cumplido todos los requisitos
legalmente exigidos para ello. No obstante, se conside-
ré que no se habia ajustado a las buenas practicas ban-
carias en un aspecto concreto, esto es, el banco no ha-
bia reflejado en el documento informativo que dirigié
al titular, la cantidad percibida en concepto de comi-
sioén por el servicio prestado, incurriendo de ese modo
en una falta de transparencia a todas luces censurable.

FALTA DE DILIGENCIA

Falta de diligencia en la tramitacién de transferencias

Entidades: BANCAJA.— Reclamaciones n.° 2531/98, n.° 1918/98 y
n.° 1340/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 1126/99.

BANCOVAL.— Reclamacion n.° 2516/98.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUEL-
VA Y SEVILLA.— Reclamacion n.° 1805/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 773/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 1720/98, n.° 1465/99 y n.° 1365/99.

CITIBANK ESPANA.— Reclamacion n.° 1069/99.
BANCO DEL COMERCIO.— Reclamacién n.° 412/99.

Todos los expedientes de este epigrafe tienen en
comun que las entidades reclamadas no emplearon la
diligencia necesaria al tramitar las transferencias que
ordenaron o recibieron sus clientes. El Servicio pudo
apreciar que la intervencién de todas ellas habia sido
desafortunada e impropia de entidades que profesio-
nalmente se dedican a estos cometidos; en definitiva, el
Servicio entendié que habian incurrido en faltas de dili-
gencia que no se ajustaban a la buena practica banca-
ria. Las concretas situaciones en que se pusieron de
manifiesto tales faltas y que concurrieron en cada uno
de los expedientes, las exponemos a continuacién: Ban-
caja (expediente n.° 2531/98) demoré6 desmesurada (va-
rios meses) e injustificadamente la ejecucién de la
transferencia ordenada por su cliente; también Bancaja
(expediente n.° 1918/98) retrasé excesivamente el abo-
no del importe de una transferencia en la cuenta del or-
denante, la cual habia sido devuelta a instancia del
beneficiario; demora de Citibank Espafia en abonar al
beneficiario la cantidad transferida, tras rectificar la en-
tidad ordenante los datos que originariamente se ha-
bian transmitido de forma incorrecta (expediente
n.° 1069/99); el Banco Espaifiol de Crédito (expediente
n.° 1126/99) y el Banco Santander Central Hispano (ex-
pediente n.° 1365/99) no pudieron localizar al benefi-
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ciario de las transferencias, ya que los datos que habian
recibido no eran correctos, pero retuvieron en su poder
los fondos durante un tiempo excesivo, en lugar de soli-
citar las pertinentes aclaraciones o de devolver a origen
inmediatamente el importe de las transferencias; tam-
bién el Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 1465/99) devolvi6 una transferencia a origen sin rea-
lizar las comprobaciones oportunas tendentes a depu-
rar un dato erréneo, gestion que hubiera permitido
abonar en ese momento al destinatario la cantidad reci-
bida; Bancoval (expediente n.° 2516/98) confundié la
cuenta de origen con cargo a la que debia ejecutarse
una determinada orden de transferencia; la Caja de
Ahorros de Huelva y Sevilla (expediente n.® 1805/98)
no cumplié diligentemente las nuevas instrucciones de
su cliente, ya que ejecutd una transferencia con poste-
rioridad a la revocacion de una orden periddica; la ac-
tuacion del Banco Bilbao Vizcaya (expediente
n.° 773/99) no fue nada clara, ya que, o bien ejecutd
una transferencia después de que el titular de la cuenta
anulara la autorizacién para disponer del ordenante, o
bien elabor6 a posteriori el documento por el que se
anulaban tales poderes, con el fin de eludir su respon-
sabilidad en los hechos reclamados; el Banco Santan-
der Central Hispano (expediente n.° 1720/98) hizo
constar en la transferencia una fecha de emision dife-
rente de aquella en que se habia ordenado realmente;
el Banco del Comercio (expediente n.° 412/99) no ac-
tud diligentemente cuando contribuyé a crear la apa-
riencia de que se habia ejecutado una determinada
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transferencia, ya que habia permitido que su cliente
utilizara el fax de la sucursal, lo que indujo a pensar al
supuesto beneficiario que los fondos se iban a transfe-
rir; transferencia al extranjero que no llegd a su desti-
no, abonando Bancaja los fondos en la cuenta del orde-
nante un mes después, sin explicacién alguna del moti-
vo de la devolucién y sin retroceder las comisiones
cobradas en su dia, ante lo infructuoso de la gestion
(expediente n.° 1340/99).

VALORACION

Valoracion incorrecta del abono de una transferencia

Entidad: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamacion n.° 1720/98.

El anexo IV de la Circular n.” 8/1990, de 7 de sep-
tiembre, que regula los limites de valoracion de cargos y
abonos en cuentas activas y pasivas, en cuentas
corrientes, de crédito y libretas de ahorro, sefiala como
fecha de valoracion para las transferencias bancarias
procedentes de otras entidades, el segundo dia hébil si-
guiente a su orden en la oficina de origen. Este limite
fue excedido por la Caja de Ahorros y Pensiones de
Barcelona en la reclamacion de este epigrafe, ya que con-
sider6 inhdbil un dia que realmente no lo era, lo que
motivé que el Servicio apreciase que su actuacion habia
sido contraria a la normativa bancaria de aplicacion.



GRUPO IV

CHEQUES, LETRAS DE CAMBIO, PAGARES,
RECIBOS Y OTROS EFECTOS

COMISIONES

Cobro indebido de comisiones por devolucion de cheques,
letras y otros efectos

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cién n.° 1106/99.

CAJA RURAL DE TENERIFE.— Reclamacion n.° 840/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEQ.— Reclama-
cion n.° 467/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2222/98.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE CANARIAS.— Recla-
macion n.’ 1759/98.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 724/99.

En estos casos, los reclamantes entregaron a sus
respectivas entidades diversos efectos, bien para que
gestionaran su cobro, bien para su descuento. Tras su
presentacién a las correspondientes entidades de los
deudores, los efectos resultaron devueltos y las enti-
dades reclamadas cobraron a sus clientes las comisio-
nes de devolucién que tenian tarifadas. Verificada la
correspondencia de las comisiones adeudadas con las
tarifadas por cada entidad, el Servicio estimd, a
priori, que su cobro era formalmente correcto. Sin
embargo, concurrié en todos estos expedientes una
circunstancia que llevé al Servicio a concluir que la
actuacion de las entidades no habia sido correcta: en
efecto, las entidades no habian advertido a sus clien-
tes, en la factura de presentacion de los efectos o de
algiin otro modo, que existian comisiones que podian
devengarse por el impago de los documentos, para
que de esa forma los clientes conocieran de antema-
no con total claridad, las condiciones econdmicas de
las operaciones concertadas. En suma, la actuacién
de las entidades no se estimo ajustada a las buenas
préacticas bancarias, al haber adeudado unas comisio-
nes de cuya existencia no habian advertido previa-
mente a los clientes.

Comisiones por devolucion de efectos, devengadas
como consecuencia de actuaciones desafortunadas
de las entidades implicadas

Entidades: BANCO URQUIJO.— Reclamacion n.° 225/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS
DE BADAJOZ.— Reclamacion n.° 247/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID Y BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (ac-
tualmente, BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).—
Reclamacion n.° 510/99.

BANSANDER DE FINANCIACIONES Y ARGENTARIA,
CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO.— Reclamacion
n.°2525/98.

FINANZIA SERVICIOS FINANCIEROS.— Reclamacion
n.’ 818/99.

A diferencia de los casos enumerados en el epigrafe
anterior, en los que concurria el supuesto de hecho pa-
ra el devengo de la comisién por devolucién, en los ex-
pedientes de este apartado no ocurria lo mismo; en es-
tos casos, las devoluciones no habian venido motivadas
por causas atribuibles a los deudores de los efectos, si-
no que se produjeron como consecuencia de actuacio-
nes desafortunadas, de uno u otro modo, de las entida-
des implicadas en la gestién de cobro. Las particulares
situaciones que dieron lugar a los informes desfavora-
bles del Servicio fueron las siguientes:

En el expediente n.® 225/99, el reclamante entreg6 al
Banco Urquijo tres cheques para su negociacion y abo-
no en cuenta, los cuales resultaron devueltos tras su
presentacion, no a consecuencia de falta de provision
de fondos en la cuenta librada, sino por una discrepan-
cia operativa que mantenian las entidades intervinien-
tes en el proceso de compensacion. Analizadas las cir-
cunstancias concurrentes, el Servicio pudo comprobar
que el Banco Urquijo y el banco librado de los cheques
se atribuian una reciproca falta de diligencia, sefialando
cada uno que la causa de la devolucién se encontraba
en la deficiente intervencién del otro en este proceso
de compensacién (en concreto, se trataba de fijar si los
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datos transmitidos a través del Sistema Nacional de
Compensacién Electrdnica estaban o no bien graba-
dos). Pues bien, el Servicio entendié, de un lado, que
esta discrepancia operativa entre las entidades debia
sustanciarse ante el correspondiente 6rgano de diri-
mencia de conflictos, pero, de otro, que la actuacién
del Banco Urquijo habia sido claramente improcedente
y que constitufa un abuso de posicién dominante, por
mantener el cargo de las comisiones a sabiendas de que
el reclamante no era responsable —sino afectado— de
tales devoluciones.

La Caja de Ahorros de Badajoz (expediente
n.° 247/99) y la Caja de Ahorros de Madrid (expediente
n.° 510/99) mantuvieron en la cuenta de los reclamantes
el cargo de unas comisiones de devolucidn, tras cono-
cer que la causa de tal incidencia era imputable a las
entidades domiciliatarias, quienes habian reconocido
haber cometido errores en el tratamiento informaético
de los documentos presentados al pago. El Servicio es-
tim6 que no era posible admitir que las entidades pre-
sentadoras —la Caja de Ahorros de Badajoz y la Caja
de Ahorros de Madrid— obtuviesen en estos casos lu-
cro a costa de sus clientes, después de tener constancia
de que las devoluciones respondian exclusivamente a
una serie de fallos técnicos o administrativos de las
otras entidades. Por tanto, una vez conocidas las causas
reales de las devoluciones y que las comisiones, sin du-
da, eran manifiestamente improcedentes, tanto la Caja
de Ahorros de Badajoz como la Caja de Ahorros de
Madrid debieron haber extornado en ese momento a
sus clientes los importes indebidamente cobrados, por
lo que, al no haber rectificado de ese modo, el Servicio
estimé que no habian actuado conforme a las buenas
prdcticas bancarias. Ademds, en el expediente
n.° 510/99, el Servicio estimé que la actuacion de la en-
tidad domiciliataria (Banco Central Hispanoamerica-
no) también habia sido contraria a las buenas practicas
bancarias, ya que, ante el error que habia cometido,
traté en todo momento que fuese el reclamante quien
se dirigiera directamente a la Caja de Ahorros de
Madrid para solucionar la incidencia, eludiendo las
consecuencias derivadas de la anomalia o error de que
era responsable; en lugar de esto, el Servicio entendid
que el banco debid haber subsanado por si mismo el
perjuicio causado al reclamante (aunque no fuera él
quien se hubiera beneficiado de la suma indebidamente
cobrada) y después contactar con la caja de ahorros,
labor esta que correspondia al banco, no al cliente.

Bansander de Financiaciones (expediente n.° 2525/98)
presentd al cobro el vencimiento periédico de una fi-
nanciaciéon que habia concedido al reclamante, cuyos
pagos estaban domiciliados en la cuenta que este ulti-
mo tenia abierta en Argentaria, Caja Postal y Banco
Hipotecario. Al parecer, los datos relativos a la cuenta
de cargo transmitidos por Bansander de Financiaciones
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no fueron del todo correctos (omitié dos digitos del ni-
mero de cuenta), ante lo cual el banco procedi6 a la de-
volucién del recibo. Pues bien, el Servicio estim6 que la
actuacion de las dos entidades habfia sido contraria a las
buenas practicas bancarias, por las razones que indica-
mos a continuacién: el banco, por devolver el recibo
sin haber intentado antes localizar la cuenta de cargo,
ya que contaba con una serie de datos que lo habrian
permitido (nombre completo del librado, sucursal don-
de estaba abierta la cuenta y restante numeracién de
esta); Bansander de Financiaciones, de un lado, al co-
brar unos gastos (al parecer, correspondientes a la re-
clamacién de posiciones deudoras) con ocasién de una
devolucién que era atribuible a la errénea intervencién
de las propias entidades, lo que impide (como acaba-
mos de seflalar en la explicacién de los expedientes an-
teriores) que la entidad presentadora obtenga lucro a
costa del cliente, y, de otro lado, por no rectificar inme-
diatamente esta situacion en el momento en que tuvo
conocimiento del error que habia existido en el trata-
miento del documento.

Finanzia Servicios Financieros (expediente n.° 818/99)
no acredit6 la presentacion al cobro, ni la devolucién, de
un determinado recibo a cargo del reclamante, quien lo
habia domiciliado en una tercera entidad. Por tanto, las
comisiones y gastos que le cobrd por aquel concepto no
se estimaron procedentes, por lo que el Servicio conclu-
y6 que la actuacién de la entidad no habia sido ajustada
a las buenas précticas bancarias.

Cobro de comisiones desproporcionadas

Entidad: BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 2533/98.

En este caso, el reclamante encargd al Banco Zara-
gozano la gestiéon de cobro de dos cheques librados en
dinares iraquies contra un banco radicado en Bagdad,
gestién por la que el banco cobré una determinada co-
misiéon. Conviene aclarar que esta divisa mantiene dos
cotizaciones tremendamente dispares, la oficial y la de
mercado, pero es esta dltima la que responde al valor
real que la divisa tiene en el tréfico internacional. Pues
bien, el banco tuvo en cuenta la cotizacién oficial para
calcular el importe de la comisién, de modo que, aun-
que redujo por propia iniciativa el porcentaje que tenia
tarifado, resulté una cuantia de aproximadamente die-
ciséis millones de pesetas; si la hubiera calculado con
arreglo a la cotizacién de mercado y al porcentaje tari-
fado, la comision habria ascendido a unas ciento treinta
mil pesetas. A la vista de estas circunstancias, era evi-
dente que el banco habia optado por la alternativa més
favorable a sus intereses y que habia cargado a su clien-
te una comisién a todas luces desproporcionada con
el servicio prestado. Por ello, el Servicio estimé que el
Banco Zaragozano habia quebrantado las buenas prac-
ticas bancarias.



Cobro de comisiones o gastos que podrian haberse evitado

Entidades: DEUTSCHE BANK.— Reclamacion n.° 2571/98.
CREDIT AGRICOLE INDOSUEZ.—
n.° 1329/99.

En el primer caso (expediente n.° 2571/98), el recla-
mante solicité al Deutsche Bank la gestién de cobro de
un cheque en divisas, que habia librado contra su cuen-
ta en esa misma divisa en una tercera entidad; cuando
Deutsche Bank le liquidé los gastos de esta operacion,
el reclamante observé que una determinada partida
pertenecia a la entidad librada, deduccién con la que
manifestaba su disconformidad. Analizado el expedien-
te, el Servicio pudo comprobar que los gastos repercu-
tidos por la entidad librada eran correctos, teniendo en
cuenta el modo en que el Deutsche Bank habia realiza-
do la operacion; en efecto, presentd al cobro el cheque
mediante remesa simple en gestion de cobro, pero si
hubiera utilizado la cdmara existente para este tipo de
cheques en divisas no se habrian devengado tales gas-
tos. En definitiva, dado que existia una alternativa que
habria evitado el cargo controvertido, el Servicio esti-
mé que la actuacién del banco no habia sido la mas
conveniente en defensa de los intereses de su cliente, y
por tanto que su proceder no habia sido ajustado a las
buenas practicas bancarias.

Reclamacion

En el expediente relativo a Crédit Agricole Indo-
suez (n.° 1329/99), el reclamante mostraba su disconfor-
midad con la comisién que le cobré la entidad por la
emisiéon de un cheque bancario, con el que pretendia
disponer del importe procedente de la venta de las par-
ticipaciones de un fondo de inversién. Tras el pertinen-
te andlisis de la documentacidn, el Servicio comprobd
que la comisién cobrada obedecia a un servicio efectivo
prestado al cliente y se encontraba debidamente regis-
trada en su libro de tarifas. No obstante, dadas las cir-
cunstancias concurrentes en este concreto supuesto, el
Servicio estim6 que la entidad debi6 haber informado a
su cliente de que la emisién del cheque bancario conlle-
vaba unos gastos elevados (dada la importante cuantia
del cheque) y que, dado que el importe de la inversién
iba a ser abonado en cuenta, podria haber dispuesto de
esa cantidad sin coste alguno, mediante la emisién por
el propio reclamante de un cheque de su cuenta; de es-
ta forma hubiera podido evitar el devengo de la comi-
sién reclamada, por lo que, al no haberle informado de
estos extremos, el Servicio estimé que la entidad habia
quebrantado las buenas précticas bancarias.

Cobro de comision superior a la tarifada

Entidad: BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 1584/99.

En este caso, el reclamante solicité al Banco Pastor
que le gestionase el cobro de un cheque emitido contra
una entidad de crédito extranjera y radicada también

en el extranjero; por la prestacién de este servicio al
cliente, la entidad cobré una determinada comisién. Sin
embargo, la cuantia que cobro la entidad fue superior
al méaximo establecido en su tarifa de comisiones y gas-
tos, lo cual contravenia la normativa bancaria de apli-
cacién, que establece que las entidades no podran car-
gar tipos o cantidades superiores a los contenidos en
sus tarifas; por este motivo, el Servicio concluy6 que la
actuacion del Banco Pastor no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Aplicacion de un plazo predeterminado de indisponibilidad
a un cheque ingresado en cuenta

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE SEGO-
VIA.— Reclamacion n.° 1388/99.

El reclamante entregd un cheque a la Caja de Ahorros
de Segovia para que gestionara su cobro, el cual fue
abonado en la cuenta de aquel con fecha-valor correcta;
en cambio, la entidad no permitié disponer de este im-
porte hasta varios dias habiles posteriores a la entrega,
plazo fijado unilateralmente por aquella.

En los casos de entrega de cheques a las entidades
para ingresar en las cuentas que los clientes tengan
abiertas, dos son las alternativas que se ofrecen: tomar
el cheque en gestion de cobro, o bien, ademdas de ges-
tionar el cobro, abonar su importe en la cuenta del
cliente. En este segundo caso, dicho abono serd condi-
cional, esto es, «salvo buen fin», no adquiriendo firme-
za hasta la verificacién del pago. De este modo, el abo-
no estd sujeto a la condicién del cobro efectivo, dando
lugar, en caso de producirse el impago, a la obligacién
de devolver lo recibido, pudiendo resarcirse la entidad
por medio del correspondiente adeudo en cuenta. Sin
embargo, el Servicio considera que restringir la dispo-
nibilidad de los fondos abonados «salvo buen fin» du-
rante un plazo predeterminado unilateralmente por la
entidad contradice los principios contenidos en la nor-
mativa bancaria, que omite expresamente la fijacién de
plazos concretos a aplicar con cardcter general; la cita-
da normativa exige a las entidades la méaxima diligencia
en su gestion, a fin de facilitar a sus clientes la disponi-
bilidad pronta de los fondos. En definitiva, el Servicio
considera que es posible posponer la disponibilidad de
los cheques (si asi se indica en el documento de ingre-
s0) hasta el momento del cobro efectivo de su importe,
pero no se admite establecer ese plazo predeterminado
que en la practica suele exceder la fecha de compensa-
cién efectiva de los documentos. Por estos motivos, el
Servicio estimé que la entidad no se habia ajustado a
las buenas practicas bancarias.
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FALTA DE DILIGENCIA

Pago de cheques que presentaban muestras evidentes
de falsificacion o manipulacién

Entidades: BANCO DIRECTO.— Reclamacién n.° 2566/98.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cién n.’ 887/99.

En estos expedientes se cuestionaba la diligencia
profesional empleada por las entidades de crédito re-
clamadas, a la hora de entregar fondos, depositados en
cuenta por sus clientes, a terceros portadores de che-
ques que presentaban al pago.

En estos casos, si bien resulta evidente que el Servi-
cio, dentro de su dmbito de competencia, no puede
pronunciarse acerca de la falsificacién o manipulaciéon
de los documentos cuando esta se alega por los recla-
mantes, por ser ello una cuestion reservada a la compe-
tencia de los tribunales de justicia, si corresponde exa-
minar, desde la 6ptica de las buenas précticas banca-
rias, si las entidades emplearon la diligencia que les es
exigible al efectuar el pago de los documentos contro-
vertidos. No puede tampoco el Servicio entrar a consi-
derar la eventual negligencia de los reclamantes en la
custodia de su talonario, o de los cheques que lo com-
ponen, por motivos obvios de competencia.

Pues bien, en relacién con la falsificaciéon o manipu-
laciéon de cheques, el Servicio de Reclamaciones viene
manteniendo que la seguridad del trafico bancario y la
confianza del cliente exigen que se tomen medidas muy
estrictas en cuanto a la comprobacién de los cheques
presentados para su pago por ventanilla.

En los casos resefiados, el Servicio consideré que las
entidades habian quebrantado las buenas practicas y
usos bancarios, al proceder al pago de los cheques que,
en cada caso, eran objeto de la reclamacion, puesto que
una vez examinados los mismos, pudo comprobarse
que presentaban muestras de manipulacién o falsifica-
cion detectables a simple vista.

Falta de diligencia en el pago de efectos

Entidades: BARCLAYS BANK.— Reclamacién n.° 2754/98.
BANKINTER.— Reclamacién n.° 2289/98.
BANCA CATALANA.— Reclamacién n.° 2425/98.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamaciones n.° 562/99 y n.° 688/99.

Barclays Bank (expediente n.° 2754/98) adeud6 en
la cuenta de la sociedad reclamante una letra de cam-
bio presentada por una tercera entidad, que no estaba
aceptada ni constaba la existencia de orden de domici-
liacién expresa —extracambiaria— para el cobro. Por
tanto, dado que a la entidad reclamada no le constaba

70

la voluntad de la sociedad librada de pagar el efecto, el
Servicio entendié que una actuacién acorde a las bue-
nas practicas bancarias hubiera exigido que, antes de
proceder al pago, hubiera contactado con la sociedad
reclamante, a fin de solicitar la pertinente autorizacion;
es bien sabido que cualquier anotacién en la cuenta de
un cliente requiere la correspondiente autorizacion del
interesado, o bien que exista un mandato legal o judi-
cial en ese sentido. En definitiva, al adeudar sin mas en
la cuenta de la sociedad reclamante una letra de cam-
bio no aceptada y sin instrucciones de domiciliacion, el
Servicio estim6 que la actuaciéon de Barclays Bank ha-
bia sido contraria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente relativo a Bankinter (n.® 2289/98),
el reclamante no pudo cobrar en un primer momento
un cheque bancario emitido por la propia entidad, al
parecer, debido a ciertos problemas de indole mera-
mente técnica (fluido eléctrico, linea telefonica), lo que
supuso que el pago se demorara varios dias. El retraso
en el pago del cheque, aunque no se produjo por la es-
tricta responsabilidad del banco, pudo ocasionar al be-
neficiario ciertos perjuicios, ya que el dinero iba desti-
nado a cancelar un préstamo en otra entidad. Pues
bien, el banco no traté de contactar con el interesado, a
fin de asumir las consecuencias de lo sucedido, sino que
traté en todo momento de eximirse de toda culpa y res-
ponsabilidad; evidentemente, el Servicio entendié que
esta actuacion habia sido contraria a las buenas practi-
cas bancarias.

En el expediente n.° 2425/98, Banca Catalana recha-
76 el pago de un cheque alegando que la firma del li-
brador del documento diferia de la que tenia registrada
en sus archivos. El Servicio estim6 que la diferencia ob-
servada por el banco podia generar sospechas sobre
una posible falsificacion, lo que podia estimarse motivo
mas que suficiente para no atender el documento. Sin
embargo, en este caso concurria una circunstancia es-
pecial que matizaba el pronunciamiento a alcanzar: en
efecto, el cheque era nominativo, a favor del propio li-
brador y cruzado, lo que imposibilitaba que pudiera ser
cobrado por persona diferente al propio reclamante y
reducia el riesgo de una posible falsificacion. Por ello,
el Servicio estim6 que una actuacién acorde con las
buenas précticas bancarias hubiera exigido que la enti-
dad, antes de proceder a la devolucioén, realizara una
minima comprobacién acerca de la regularidad de la
firma, mediante una simple llamada al cliente, lo que
le hubiera permitido cerciorarse sobre la autenticidad
de la estampada en el documento, como era el caso. Al
no haber realizado esta sencilla comprobacién, el Ser-
vicio concluyé que la entidad no se habia ajustado a las
buenas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros de Madrid (expediente n.® 562/99)
adeudé en la cuenta del reclamante una letra de cam-



bio librada contra un tercero y domiciliada en otra enti-
dad. Segin explicé la caja, entendié que podia actuar
de ese modo debido a que el nimero de cuenta del re-
clamante estaba anotado en una etiqueta adhesiva ad-
herida a la letra de cambio y a que el reclamante tam-
bién habia firmado como aceptante. No obstante, el
Servicio estimé que, si estos extremos eran los que ha-
bian generado en la caja la duda de que el reclamante
debia atender el efecto y que podian haber quedado
modificadas las expresas instrucciones de la letra sobre
el domicilio de pago, al menos debid contactar con el
reclamante y solicitarle su conformidad para el cargo,
antes de efectuarlo; al no hacerlo asi, el Servicio con-
cluy6 que la actuacion de la entidad habia sido contra-
ria a las buenas practicas bancarias.

En la otra reclamacién relativa a la Caja de Ahorros
de Madrid (expediente n.° 688/99), el reclamante dis-
crepaba con la devolucién de un cheque que él mismo
habia firmado como autorizado de la cuenta librada,
motivada al parecer, y segtin las explicaciones facilita-
das por la propia entidad, porque dicha autorizacién
habia sido revocada por el titular de la cuenta. Pues
bien, analizada la documentacién aportada al expe-
diente, pudo comprobarse que el dia de la presentacion
al cobro del cheque, la autorizacion del reclamante atin
estaba vigente, por lo que la posterior revocacion de las
facultades de disponer cursadas por el titular de la
cuenta no podian aplicarse retroactivamente a actos
anteriores. De acuerdo con estos extremos, el Servicio
estimé que la entidad debié haber atendido el cheque y
que su actuacion, por tanto, habia quebrantado las bue-
nas précticas bancarias.

Falta de diligencia en la gestiéon de cobro de efectos

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO Y BANCA-
JA.— Reclamacion n.° 1048/99.

DEUTSCHE BANK.— Reclamacion n.° 1194/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 181/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO Y BANCA
CATALANA.— Reclamacion n.’ 4/99.

BANCA JOVER Y BANCA CATALANA.— Reclamacion
n.° 909/99.

BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.° 201/99.
BANCO DE SABADELL.— Reclamacion n.° 1291/99.
BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 2520/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 2498/98.

BANCO ATLANTICO.— Reclamacién n.° 1841/98.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2284/98.
CAJA RURAL DE TOLEDO.— Reclamaciéon n.° 861/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 1488/99.

En su condicién de presentadoras o libradas/domici-
liatarias de cheques, letras de cambio u otros efectos,
las entidades reclamadas de los expedientes de este
epigrafe no emplearon la diligencia esperada por su
condicién de profesional de estas operaciones de me-
diacién, ya que en la gestion de cobro de los efectos in-
currieron en actuaciones desafortunadas por unos u
otros motivos, que pasamos a analizar.

En la reclamacién n.° 1048/99 se puso de manifiesto
que la auténtica causa de la devolucién de una letra de
cambio girada contra la reclamante fue que las entida-
des intervinientes no actuaron conforme al procedi-
miento que requiere la normativa cuando el titular de
la cuenta domiciliataria no es residente en nuestro pais.
En efecto, si la entidad presentadora conoce que la
cuenta del librado es de ese tipo, debe adjuntar un de-
terminado impreso para comunicar al Banco de Espaiia
el movimiento de fondos, y es el banco pagador quien
lo hace llegar a su destino; si la entidad presentadora
desconoce ese extremo, la entidad pagadora debe re-
querirlo, indicando expresamente que la devolucion se
produce por la falta de ese documento. Pues bien, Ban-
caja —como entidad presentadora— y el Banco San-
tander Central Hispano —como entidad pagadora—
incumplieron las respectivas formalidades que acaba-
mos de exponer y, ademds, materializaron la devolu-
ciéon de modo incorrecto, ya que, en lugar de indicar
que era por esta causa de indole meramente adminis-
trativa, hicieron constar que el efecto era incorriente y
efectuaron la declaracion equivalente al protesto, cuan-
do la cuenta librada contaba con fondos suficientes pa-
ra atender la cambial. Evidentemente, el Servicio esti-
moé que la actuacién de ambas entidades habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1194/99, el reclamante solicitd
al Deutsche Bank la gestiéon de cobro de unos cheques
librados contra un banco extranjero. Una vez admiti-
dos en gestién de cobro, Deutsche Bank remitié los
cheques al banco librado, el cual comunicé mediante
télex que habia procedido al abono de los mismos, aun-
que se reservaba el derecho a una posible retrocesion
del apunte, en caso de que los cheques resultaran impa-
gados. Pues bien, funddndose en que, con arreglo a la
normativa bancaria del paifs del banco librado, los pla-
zos de devolucién de los cheques impagados eran ex-
tremadamente largos, Deutsche Bank decidié no asu-
mir el riesgo de dicha eventualidad y, pese a que no se
habia producido devolucién alguna por impago, deci-
di6 retroceder el importe abonado en la cuenta de su
cliente y proceder a reclamar los cheques ya enviados,
solicitando instrucciones para abonar el importe de los
mismos al banco librado. Ante estos hechos, el Servicio
entendié que Deutsche Bank habia actuado de forma
contraria a las buenas practicas bancarias, ya que habia
retrocedido un apunte de la cuenta de su cliente, sin
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consentimiento de este, y sin concurrir la Unica causa
que lo habria justificado, esto es, la devolucion de los
cheques por parte del banco librado.

En la reclamacion n.° 181/99, el Banco Santander
Central Hispano no solo demoro la gestiéon de cobro de
sendos cheques librados en doélares contra dos bancos
americanos, sino que, ademds, no alegd causa alguna
que hubiera podido justificar su actuacién; tampoco in-
formo al reclamante durante ese periodo de tiempo de
cualquier gestiéon que pudiera estar efectuando. De to-
do esto, se desprendia la falta de diligencia y profesio-
nalidad con que habia actuado el banco en este caso, lo
que llevo al Servicio a estimar que su proceder habia si-
do contrario a las buenas practicas bancarias.

El reclamante del expediente n.° 4/99 ingres6 en su
cuenta de Banca Catalana un cheque librado contra
una cuenta del Banco Santander Central Hispano, el
cual resulté devuelto por incorriente; sin embargo, en-
tre la fecha de presentaciéon del documento y la de
devolucién transcurrieron unos quince dias, sin que
ninguna de las entidades hubiese dado una justificacion
del retraso padecido o, al menos, una explicaciéon razo-
nable acompafiada de las pertinentes pruebas docu-
mentales. Pues bien, tanto la falta de eficacia de las en-
tidades en el desempefio de esta gestion como la ausen-
cia de justificacién del retraso llevaron al Servicio a
estimar que ambas entidades no habian actuado con la
diligencia requerida por las buenas practicas bancarias.

Banca Catalana y Banca Jover (expediente n.® 909/99)
no actuaron diligentemente en la operacion reclamada,
por los motivos siguientes: Banca Catalana, al poner en
circulacién por segunda vez un documento cambiario
(un pagaré de cuenta corriente) que ya habfa sido com-
pensado y pagado con anterioridad, y que presentaba
ciertos indicios reveladores de dicha circunstancia;
Banca Jover, por cargar a su cliente por segunda vez el
importe de dicho documento, puesto que deberia figu-
rar registrado en sus archivos como pagado, ya que se
trataba de un pagaré de cuenta corriente que presumi-
blemente en su dia fue entregado por la propia entidad
formando parte de su correspondiente talonario. Evi-
dentemente, estas actuaciones se estimaron contrarias
a las buenas practicas bancarias, asi como el que ambas
entidades hicieran recaer sobre el reclamante las conse-
cuencias perjudiciales, sin buscar una solucion satisfac-
toria para la incidencia que entre ambas habian origi-
nado.

Bilbao Bizkaia Kutxa (expediente n.° 201/99) retro-
cedio de la cuenta del reclamante un recibo que habia
cargado varios dias antes, con el fin de eliminar el des-
cubierto que se produjo en la cuenta tras el adeudo de
una serie de operaciones posteriores. Ademds, aunque
reconocié que su actuacion habia sido improcedente,
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puso como condicién (para rectificar esta situacion)
que el cliente dotara la cuenta de fondos para atender
la nueva presentacion del recibo. Pues bien, el Servicio
estimé que todos estos hechos ponian de manifiesto
una arbitraria actuacion de la entidad que evidente-
mente no era ajustada a las buenas practicas bancarias.

El Banco de Sabadell (expediente n.° 1291/99) tam-
bién retrocedid unos recibos de la cuenta del reclaman-
te, en este caso, para saldar el descubierto que habia
provocado el adeudo de los propios recibos. Partiendo
de la premisa de que las entidades, a priori, no estdn
obligadas a atender las érdenes de pago que formulen
sus clientes, cuando no cuentan con la oportuna provi-
sién de fondos de estos, el Servicio estimé que, una vez
que libremente admitié asumir el riesgo del descubier-
to, no podia retroceder los recibos dias después. En de-
finitiva, si la entidad no estaba dispuesta a admitir des-
cubiertos en la cuenta del reclamante (a lo que, como
ya hemos indicado, no estéd obligada) deberia haber re-
chazado el pago de los recibos desde el primer momen-
to, en lugar de proceder a adeudarlos en la cuenta y re-
trocederlos posteriormente sin previo aviso. Esta ac-
tuacién de la entidad no se considerd ajustada a las
buenas practicas bancarias.

El Banco Pastor (expediente n.° 2520/98) no actud
con la diligencia profesional exigible en el proceso au-
tomatizado de presentacién al pago de una letra de
cambio, ya que omitié la grabacién del cédigo cuenta
cliente (CCC) de la cuenta de cargo. Como consecuen-
cia de ello, la letra se consideré indomiciliada, lo que
dio origen a la devolucién del efecto, asi como a la in-
clusion de la sociedad aceptante en el Registro de
Aceptaciones Impagadas (RAI). Ademads, el banco
tampoco facilité al cliente las preceptivas explicaciones
acerca de lo sucedido, ni le facilité informacién sobre
las gestiones que estaba llevando a cabo con la finali-
dad de intentar evitar que la incidencia provocara per-
juicios a la sociedad reclamante.

La Caja de Ahorros de Madrid (expediente
n.° 2498/98) tampoco obré con la diligencia profesional
propia de una entidad dedicada a estos cometidos. En
efecto, devolvid por error una letra de cambio domici-
liada en la cuenta del reclamante, pese a que tenia sufi-
ciente provision de fondos para atenderla; ademas, tras
las reclamaciones del cliente, no supo dar razén sobre
lo que habia sucedido y desconocia la localizacién de la
cambial. Esta falta de rigor y control sobre sus propios
actos se estimé contraria a las buenas practicas banca-
rias.

El Banco Atldntico (expediente n.® 1841/98) presen-
t6 al cobro un pagaré seis meses después de su venci-
miento y no acreditd las razones que hubieran podido
justificar esta demora; aunque el banco afirmaba que



durante ese tiempo habia intentado obtener de la enti-
dad domiciliataria la conformidad del documento y que
el propio reclamante le habia solicitado que demorara
la presentacién, ninguno de estos extremos quedo acre-
ditado en el expediente. Por tanto, al carecer de la
prueba que pudiera justificar el retraso sufrido, el Ser-
vicio concluyé que la actuacion de la entidad habfa sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

En la reclamacion n.° 2284/98, el Servicio entendid
que el Banco Bilbao Vizcaya no habia empleado la dili-
gencia exigida por las buenas précticas bancarias en
una serie de situaciones. En primer lugar, devolvié por
falta de fondos el pagaré que el reclamante habia domi-
ciliado en su cuenta, tras informarle incorrectamente
sobre un determinado extremo: el dia del vencimiento
del efecto le indicé que todavia no habia sido presenta-
do al cobro —lo cual no era cierto—, informacién con
la que el reclamante tomo la decisién de posponer la
provision de fondos hasta el dia siguiente. En segundo
lugar, tard6 varios meses en reconocer que habia de-
vuelto incorrectamente un pagaré y, como consecuen-
cia, en realizar las rectificaciones necesarias para sol-
ventar la situacién. Por ultimo, el banco devolvié otro
efecto que el reclamante habia domiciliado en su cuen-
ta, a pesar de que el interesado habia ingresado un che-
que el dia anterior con la intencién de dotar de fondos
la cuenta; la entidad entendia que este abono era provi-
sional e indisponible en el momento de la presentacion
del efecto, pero el Servicio estimé que el banco podria
haber comprobado facilmente la bondad del cheque vy,
a continuacion, atender el efecto, lo que habria ocasio-
nado un descubierto por valoracién de un dia, que el
reclamante con seguridad habria preferido, por tener
un costo mucho menor al derivado de la devolucién del
efecto.

La Caja Rural de Toledo (expediente n.° 861/99) no
presentd al cobro la remesa de recibos que le entregd
el reclamante, al parecer, por diversas incidencias de
indole informaética y, ademads, adopté una actitud de to-
tal pasividad ante esta situacion, ya que, tras un infruc-
tuoso intento de contactar con el interesado —que in-
cluso no justific6—, optd por esperar de modo indefini-
do, confiando en que fuese este quien detectase que los
ingresos procedentes de los recibos no se habian asen-
tado en la cuenta. El Servicio estimé que esta postura
de total pasividad hacia el cliente era impropia de la di-
ligencia exigible a una entidad de crédito, ya que supo-
nia una absoluta dejacién de la gestién de cobro asumi-
da en su dia.

El Banco Espafol de Crédito (expediente
n.° 1488/99) no empleo la diligencia necesaria en la ges-
tién de cobro de unos recibos que le entrego su cliente,
los cuales estaban domiciliados en una tercera entidad.
Esa falta de diligencia se puso de manifiesto en diferen-

tes situaciones, en las que el Servicio estimé que el ban-
co habia quebrantado las buenas précticas bancarias:
utiliz6 un método de envio de los recibos originales a la
entidad domiciliataria que no garantizaba su recepcion,
por lo que no podia eximirse de su responsabilidad en
la pérdida de los documentos; no realiz6 un seguimien-
to adecuado de la gestién de cobro de los recibos, fun-
damentalmente porque ciertas discrepancias operativas
con la otra entidad de crédito implicada llevaron a que
la devolucién se produjese cinco meses después del ini-
cio de dicha gestidn; ofreci6 al cliente una informacién
inexacta acerca del alcance o eficacia de la conformi-
dad telefénica que presuntamente habia obtenido de la
entidad domiciliataria.

Actuacion incorrecta en relacion con la devolucion
de efectos

Entidades: BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 2736/98.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD MUNICIPAL
DE PAMPLONA.— Reclamaciones n.° 588/99 y n.° 553/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°810/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 2056/98.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.” 1035/99.

CAJA RURAL DE ALMERIA.— Reclamacién n.® 246/99.
BANCO ATLANTICO.— Reclamacién n.° 1417/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.— Reclama-
cion n.° 274/99.

BANCO DEL COMERCIO Y BANCO SANTANDER CEN-
TRAL HISPANO.— Reclamacién n.° 1489/99.

El Banco Pastor (reclamacién n.° 2736/98), la Caja
de Ahorros de Pamplona (reclamaciones n.° 588/99 y
n.° 553/99) y el Banco Espaiiol de Crédito (reclamacién
n.° 810/99) no acreditaron, tras las devoluciones de los
efectos o cheques cuyo cobro gestionaron ante las enti-
dades domiciliatarias o libradas, que hubiesen entrega-
do a sus clientes los efectos originales, ante la afirma-
cioén de los reclamantes de que no los habian recibido.
El Servicio ha declarado en numerosas ocasiones que
las entidades deben utilizar cauces de remision seguros
que garanticen la recepcidn de los efectos por sus desti-
natarios y que permitan dejar constancia documental
de que la entrega se ha producido. Por tanto, en los ca-
sos en que las entidades elijan unilateralmente el siste-
ma de envio a los clientes de este tipo de documentos,
se estima que serdn las propias entidades las que deban
asumir los inconvenientes e incidencias que los medios
elegidos puedan provocar, como es el extravio de los
efectos.

En los expedientes n.° 2056/98 y n.® 1035/99, el Ban-
co Bilbao Vizcaya y el Banco Santander Central Hispa-
no, respectivamente, habian aceptado el encargo de
gestionar el cobro de unos efectos de los reclamantes,
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que resultaron devueltos tras su presentacion a las enti-
dades domiciliatarias. A continuacion de las devolucio-
nes, las entidades reclamadas adeudaron los importes
correspondientes en las cuentas de sus clientes, pero
los cargos no fueron acompaiiados de la entrega de los
efectos originales a los interesados; en efecto, las enti-
dades demoraron excesivamente estas entregas, impi-
diendo entre tanto que pudieran ejercitar las acciones
correspondientes en defensa de sus derechos. Ademas,
en el expediente n.° 2056/98, el Servicio estimé que
también habia sido contrario a las buenas practicas
bancarias el cobro de una comisién de devolucidn, pre-
cisamente por haberse producido la citada devolucién
con tanto retraso.

La Caja Rural de Almeria (expediente n.° 246/99)
devolvié el pagaré que le presentd fisicamente una ter-
cera entidad, puesto que la cuenta del firmante carecia
de saldo para atenderlo; sin embargo, la entrega fisica
del documento original a la entidad presentadora la
realiz6 seis meses después, sin justificar la causa de este
retraso, lo que motivé que el Servicio estimara que su
actuacion no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias.

En el expediente n.° 1417/99, el cheque cuyo cobro
gestiond el Banco Atldntico resulté devuelto por cau-
sas ajenas a la entidad. Sin embargo, con posterioridad
a la devolucién el banco no actud con la diligencia exi-
gible, puesto que transcurrié un tiempo excesivo entre
el momento en que se produjo la devolucién y aquel en
que adeudé en la cuenta del reclamante el importe no
atendido, sin que hubiera acreditado causa alguna que
pudiese justificar la demora.

En el expediente n.° 274/99, los reclamantes mani-
festaban su queja por no haber recibido los originales
de varios efectos que habian librado, a cuya entrega se
comprometié la Caja de Ahorros del Mediterraneo me-
diante acuerdo transaccional que puso fin a dos proce-
dimientos ejecutivos entablados contra ellos. Pues bien,
tras el analisis del expediente quedé de manifiesto que
los efectos en cuestion habian sido extraviados, pero el
Servicio no pudo pronunciarse sobre la hipotética res-
ponsabilidad de la entidad en tales hechos; en efecto, la
caja afirmaba haber entregado en su dia los efectos al
Juzgado, mientras que el 6rgano jurisdiccional indicaba
que habia recibido tan solo las copias. No obstante, el
Servicio entendié que la Caja de Ahorros del Medi-
terraneo se habia apartado de las buenas précticas ban-
carias, ya que no habia justificado la demora en que
habia incurrido en recabar del Juzgado la documenta-
cidén que debia entregar a su cliente (practicamente dos
anos), asi como al no haberle informado acerca de las
gestiones efectuadas ni sobre las incidencias que se
habian producido.
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En el expediente n.° 1489/99, el Servicio estimé que
ambas entidades implicadas en la gestiéon de cobro de
un pagaré habian quebrantado las buenas précticas
bancarias, por los motivos que exponemos a continua-
cién: el Banco del Comercio, en su condicién de enti-
dad domiciliataria, por extraviar el pagaré y por retra-
sar injustificadamente, durante varios meses, la expedi-
cién de un certificado de extravio que sustituyese en lo
posible al efecto perdido; el Banco Santander Central
Hispano, como entidad presentadora, por desentender-
se de la incidencia, ya que, en cuanto tuvo conocimien-
to de la misma, debid, o bien gestionar de inmediato la
devolucién del pagaré, de nuevo, a la entidad domici-
liataria, o, en su defecto, obtener un documento que lo
sustituyese. Ademds, el Banco Santander Central His-
pano cobré al reclamante unas comisiones y gastos (de
devolucidn, de gestién de protesto y gastos de correo)
que no se estimaron correctos, ya que, en cuanto a la
comisién de devoluciéon, no cabria admitir su cobro,
puesto que el efecto no habia sido devuelto fisicamente
y, con respecto a los restantes conceptos, la entidad no
habia demostrado haber realizado las labores de pro-
testo y envio por correo que cobro.

Las entidades no ejecutan diligentemente las instrucciones
recibidas

Entidades: SOLBANK SBD.— Reclamacion n.° 2773/98.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 60/99 y n.° 1508/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO Y BANCO ES-
PANOL DE CREDITO.— Reclamacién n.° 2266/98.

SINDICATO DE BANQUEROS DE BARCELONA.— Recla-
macion n.° 1279/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 2619/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 1725/98.
BANCAJA.— Reclamacion n.° 2377/98.
BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 724/99.

Solbank (reclamacién n.° 2773/98) y el Banco San-
tander Central Hispano (reclamaciones n.® 60/99 y
n.° 2266/98) omitieron estampillar o poner su nombre
en la clausula «a la orden», al descontar a los reclaman-
tes unas letras de cambio. Esta omisiéon provocé que
los documentos perdieran su naturaleza, ya que, por
aplicacion de los articulos 1, apartado 6.°, y 2 de la Ley
Cambiaria y del Cheque, no se considera letra de cam-
bio si no contiene el nombre de la persona a quien se
ha de hacer el pago o a cuya orden se ha de efectuar.
Pues bien, el Servicio estimé que las entidades reclama-
das no se habian ajustado a las buenas practicas banca-
rias, bien fuera del librador de los efectos, bien fuera
del propio tomador, la responsabilidad de estampillar
el nombre de este ultimo en los documentos. En efecto,
es una practica usual que sean las propias entidades las
que estampillen su nombre en la cldusula «a la orden



de» al tomar las letras al descuento, ya que, en virtud
del contrato de descuento, se produce la cesion de los
derechos derivados de las mismas y corresponde a las
entidades, como legitimos tomadores, realizar las ges-
tiones oportunas a fin de que los documentos no se
perjudiquen; por ello, no se considera ajustado a las
buenas practicas bancarias que las entidades, sin previo
aviso, no cumplimenten esa formalidad. De otro lado,
aun en el hipotético caso de que fuera responsabilidad
del librador consignar a la orden de quién debe efec-
tuarse el pago, la especial diligencia que las entidades
deben observar en su actuacion (con el fin de que los
intereses de sus clientes no se vean perjudicados) re-
queriria que no pusiesen en circulacién letras de cam-
bio en las que faltara ese requisito, que se puede y debe
subsanar; evidentemente, lo contrario denota una ac-
tuacion negligente no acorde con dicha cualificacién
profesional y, como tal, también contraria a las buenas
précticas bancarias.

También en el expediente n.° 2266/98, el Banco Es-
pafiol de Crédito protestd fuera del plazo establecido
en el articulo 51 de la Ley Cambiaria y del Cheque (en
las letras pagaderas a fecha fija, en los cinco dias habi-
les siguientes al vencimiento) la letra de cambio que
presentd al cobro al Banco Santander Central Hispano,
actuacién que denotaba una falta de diligencia que el
Servicio estimé contraria a las buenas précticas banca-
rias.

El Sindicato de Banqueros de Barcelona (expedien-
te n.° 1279/99) no estampd, en una letra de cambio que
habfia resultado impagada, la declaracién equivalente al
protesto a que se refiere también el articulo 51 de la
Ley Cambiaria y del Cheque; ademds, no alegd motivo
alguno que hubiera podido justificar esta omisién, por
lo que el Servicio estimé que su actuacién habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

En los expedientes n.® 2619/98, n.° 1725/98 y
n.° 2377/98, el Servicio estimé que las entidades recla-
madas no habian cumplido fielmente las instrucciones
de sus clientes en relacion con la pretension de estos de
devolver unos recibos que previamente habian domici-
liado en sus cuentas: en el primero de los citados, Ar-
gentaria no atendio las instrucciones de impago que le
curso su cliente con respecto a unos adeudos domicilia-
dos; en otro, el Banco Bilbao Vizcaya hizo extensiva la
orden de impago a otros recibos distintos de los especi-
ficados por el titular; por su parte, Bancaja no recabd
de su cliente todos los datos necesarios para la comple-
ta delimitacién de las instrucciones de impago (falté la
identificacién de la cuenta domiciliataria de los reci-
bos), lo que ocasioné que la orden del interesado no
surtiera el efecto pretendido.

En el expediente n.° 1508/99, el Servicio estimé que
el Banco Santander Central Hispano no habia actuado
correctamente, ya que, como entidad domiciliataria, no
evité la devolucién de un pagaré que habia librado un
cliente suyo (quien carecia de fondos en su cuenta para
atenderlo), aun sabiendo que la entidad del beneficia-
rio del pagaré habia remitido los fondos necesarios con
el objeto de evitar dicha devolucién. Evidentemente,
una forma de operar como la descrita, totalmente pasi-
va y en contra del modo que ya habian utilizado en
otras ocasiones, se estimé contraria a las buenas practi-
cas bancarias.

En el expediente n.° 724/99, la sociedad reclamante
entregd al Banco Zaragozano un pagaré para que ges-
tionase su cobro, con orden expresa de levantamiento
de protesto notarial en caso de impago; pues bien, la
entidad domiciliataria del pagaré, tras devolverlo por
incorriente, no levanté el mencionado protesto, si bien,
y tras el andlisis del expediente, el Servicio entendid
que no habia sido responsable de ello. En efecto, la res-
ponsabilidad correspondia al banco reclamado, ya que
no habia codificado convenientemente la transmision
electrénica enviada para el cobro del pagaré; de haber-
se tramitado debidamente dichos datos numéricos por
parte del Banco Zaragozano, la entidad domiciliataria
hubiese podido levantar el correspondiente protesto
notarial sin impedimento alguno. Ademads, el Banco
Zaragozano invocaba que su cliente, como sociedad
beneficiaria del pagaré, no estaba legitimada para ins-
tar el levantamiento del protesto notarial, algo que la
doctrina y la jurisprudencia no comparten. En definiti-
va, esta actuacion del Banco Zaragozano se estimd
contraria a las buenas practicas bancarias.

NORMATIVA ESPECIFICA

La entidad no atiende el pago parcial de un cheque

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.” 4/99.

El pérrafo segundo del articulo 108 de la Ley Cam-
biaria y del Cheque establece lo siguiente: «El librado
que tenga fondos a disposicién del librador en el mo-
mento de la presentacién al cobro de un cheque regu-
larmente emitido estd obligado a su pago. Si solo dispo-
ne de una provisioén parcial, estard obligado a entregar
su importe».

Pues bien, en este expediente la entidad incumplio
la obligacién establecida en esa norma, puesto que pro-
cedid a la devolucién de un cheque por su importe to-
tal, sin considerar que la cuenta librada presentaba sal-
do de cierta cuantia que hubiera permitido atenderlo
en parte. Por tanto, al no haber observado el mandato
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contenido en el citado articulo 108, la actuacién de la
entidad fue estimada contraria a las buenas practicas
bancarias.

Actuaciones incorrectas relacionadas con la irrevocabilidad
del cheque

Entidades: BANCO HERRERQ.— Reclamacion n.° 588/99.
BANKINTER.— Reclamacién n.° 922/99.
BANCA CATALANA.— Reclamacion n.° 1395/99.

El Banco Herrero (expediente n.° 588/99) devolvid
un cheque por orden expresa del titular de la cuenta li-
brada. El dia de la presentacion al cobro, el cheque se
encontraba dentro del plazo de presentacion, a pesar
de lo cual el banco lo devolvié simplemente por «orden
del titular». Pues bien, el Servicio entendié que esta de-
cisién del banco vulneraba el articulo 138 de la Ley
Cambiaria y del Cheque, el cual establece lo siguiente:
«La revocacién de un cheque no produce efectos hasta
después de la expiracién del plazo de presentacién. Si
no hay revocacion, el librado puede pagar atin después
de la expiracién de ese plazo. En los casos de pérdida o
privacion ilegal del cheque, el librador podra oponerse
a su pago». Ademads, dado que el banco no invocaba ni
acreditaba la concurrencia de las excepciones que el
propio precepto establece —pérdida o privacién ilegal
del cheque—, el Servicio estim6 que la actuacién de la
entidad habia sido irregular y, por tanto, contraria a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 922/99, el reclamante solicit6 a
Bankinter que no pagara un cheque que habia extendi-
do contra su cuenta corriente; dado que estas instruc-
ciones las recibié durante el plazo de irrevocabilidad
del documento (articulo 138 de la Ley Cambiaria y del
Cheque), el banco le indicé —acertadamente, en nues-
tra opinién— que no era posible acceder al cumpli-
miento de las mismas. En ese momento, el reclamante
decidié retirar casi la totalidad del saldo de la cuenta,
por entender que de esa manera el cheque no podria
ser atendido. Consciente la entidad de lo sucedido y co-
nocedora del interés del reclamante de evitar el pago
del cheque, el Servicio estimé que debié haberlo atendi-
do solo por el saldo existente (unas ciento cincuenta pe-
setas) y devolverlo por incorriente por el resto; en lugar
de esto, la entidad opté por conceder descubierto a su
cliente y atender el cheque por la cantidad total, lo cual,
en esta situacion, no fue la opcién mas beneficiosa para
el interesado. En suma, el Servicio estimé que el banco
no habia actuado conforme a las buenas précticas ban-
carias, ya que pudo haber evitado el pago conforme so-
licitaba su cliente y sin transgredir norma alguna.

En el expediente n.° 1395/99, el reclamante discrepa-
ba con el cargo en su cuenta de un cheque, puesto que
habia dado orden a Banca Catalana de que no lo paga-
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ra. La entidad, en este caso, no pudo atender las ins-
trucciones de su cliente, segin lo establecido en el pro-
pio articulo 138 de la Ley Cambiaria y del Cheque que
antes hemos transcrito. Por tanto, el Servicio estimé
que, en ese aspecto concreto, la actuacion de la entidad
habia sido correcta, puesto que respondia al cumpli-
miento fiel del mandato contenido en la norma. Sin
embargo, el Servicio considerd que el banco debié ha-
ber facilitado esa informacién al cliente desde el instan-
te inicial, para que de ese modo conociera que sus ins-
trucciones no iban a poder ser cumplidas. Pues bien, el
Servicio estimé que esta deficiente informaciéon con
el cliente constituia una actuacion contraria a las bue-
nas practicas bancarias.

Incumplimiento de un compromiso de aval cambiario

Entidad: CAJA RURAL DE ALICANTE.— Reclamacién n.’ 1513/99.

En este caso, la Caja Rural de Alicante aval6 al li-
brado de unas letras de cambio que la sociedad recla-
mante habia emitido; ademas, los efectos estaban do-
miciliados en la propia Caja Rural de Alicante, por lo
que ostentaba una doble condicidn, esto es, avalista de
los efectos y entidad domiciliataria de los mismos. Lle-
gado el vencimiento de las cambiales, la entidad no
atendio el pago, oponiendo la existencia de diversos
defectos formales que impedian el pago; no obstante,
en opinidn del Servicio, las razones que invocaba no
constituian motivo suficiente para legitimarle a no ha-
cer frente a los compromisos que habia asumido. En
definitiva, el Servicio entendié que la entidad reclama-
da habia hecho primar su condicién de entidad domici-
liataria, en detrimento de sus obligaciones como avalis-
ta de los efectos, lo que se estimé contrario a las bue-
nas practicas bancarias.

VALORACION

Valoracién incorrecta del cargo de unos efectos

Entidades: BANCO SABADELL.— Reclamacién n.° 2202/98.
BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 2381/98.

En el expediente n.® 2202/98, el Banco Sabadell apli-
c6 una fecha de valoracién incorrecta al adeudo de
unos efectos en la cuenta del reclamante, los cuales ha-
bian sido reclamados por este antes de la fecha de ven-
cimiento. El Servicio estimé que a este supuesto le era
de aplicacién la nota a) del anexo IV de la Circular
n.° 8/1990, de 7 de septiembre, segin la cual el adeudo
debe valorarse el mismo dia en que se efectiia el apun-
te. El Banco Sabadell valor6 la operacién en la fecha
del vencimiento de los efectos, lo que llevo al Servicio a
estimar que la actuacion de la entidad no habia sido
ajustada a las buenas practicas bancarias.



El Banco Pastor (expediente n.° 2381/98) valoré de  sera la de ese dia habil posterior, ya que el anexo IV de
forma incorrecta el adeudo de un efecto con vencimien-  la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre, sefiala que los
to en dia inhabil. A este respecto, hay que recordar, de  efectos domiciliados seran adeudados en la cuenta del li-
un lado, que la Ley Cambiaria y del Cheque dispone  brado con valor dia del vencimiento. Al no hacerlo asi,
que, en este supuesto, el vencimiento se entenderd en el el Servicio estimé que la actuacién del Banco Pastor no
dia habil siguiente y, de otro, que la fecha valor a aplicar  habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.
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GRUPO V

VALORES Y OPERACIONES CON DEUDA DEL ESTADO

COMISIONES

Cobro de comisiones indebidas

Entidad: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacién n.° 640/99.

En este caso, el reclamante discrepaba con la forma
en que Argentaria liquidd la comisiéon de custodia de
los valores que tenia depositados en la entidad; en
lugar de sumar el valor nominal de todos los valores
de igual clase y de aplicar sobre el resultado la tarifa de
comisiones, considerd a cada valor un depésito diferen-
te y aplicé individualmente al nominal de cada uno de
ellos la tarifa de comisiones. Tras el andlisis del expe-
diente, el Servicio pudo comprobar que en este concre-
to supuesto el método utilizado por el banco tenfa una
importante repercusién econémica; en efecto, segin la
férmula empleada por la entidad, resultaba de aplica-
cién a cada valor el minimo fijo tarifado, de modo que
resulté un montante de aproximadamente el triple con
respecto al otro caso. En definitiva, el Servicio estimé
que la comisién cobrada por el banco habia sido abusi-
va y, por tanto, su actuaciéon contraria a las buenas
précticas bancarias.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de informacion en relacion con diversos aspectos

Entidades: BANCO ATLANTICO.— Reclamacién n.° 2385/98.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°2680/98.

BANCO GALLEGO.— Reclamacion n.° 573/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 2530/98.

BARCLAYS BANK.— Reclamacion n.’ 1059/99.

En el primer expediente de los de este epigrafe
(n.° 2385/98), el Banco Atldntico no formalizé docu-

mento contractual del depdsito de valores que habia
constituido su cliente, ni en el momento inicial de la
operacién ni posteriormente. Pues bien, el Servicio es-
timé que esta omision contradecia los deberes de in-
formacién y de transparencia que las entidades tienen
que observar con sus clientes y, como tal, suponia una
clara vulneracion de las buenas practicas bancarias, ya
que, de esa forma, la parte més débil del contrato que-
daba en una posiciéon de posible indefensidon con res-
pecto a la entidad.

En los expedientes n.” 2680/98 y n.® 573/99, los recla-
mantes discrepaban con la rentabilidad obtenida en unas
operaciones con bonos del Estado, pues entendian que
los rendimientos abonados habian sido inferiores a los
que habian estipulado. Pues bien, el Servicio compro-
bé que las cantidades obtenidas por los reclamantes
estaban calculadas correctamente, pero tanto el Banco
Espafiol de Crédito como el Banco Gallego habian co-
metido ciertos errores al formalizar la documentacion
soporte de las operaciones. En efecto, en el primer caso
(n.°2680/98), un parrafo de la orden de compra indicaba
que la rentabilidad (TAE) estaba calculada conforme a
la férmula incluida en la Circular n.® 8/1990, de 7 de sep-
tiembre, y esto no habia sido asi, puesto que la citada
féormula tiene en cuenta las comisiones y gastos de la
operacion y Banesto no habia incluido dichos conceptos,
lo que, en opinién del Servicio, quebrantaba los princi-
pios de claridad y transparencia que inspiran las buenas
practicas bancarias. En el otro caso (n.° 573/99), el con-
trato indicaba la TAE de una supuesta operacion de le-
tras del Tesoro, mientras que los activos realmente ne-
gociados habian sido bonos del Estado; ademds, el Ban-
co Gallego habia dejado en blanco la casilla del contrato
especificamente destinada a reflejar la tasa interna de
rentabilidad (TIR) de la operacion con bonos. Evidente-
mente, estos errores llevaron a estimar que la actuacion
del Banco Gallego no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias, puesto que no habia informado de-
bidamente a su cliente de la operacién contratada.
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Por la simple indicacién de un tercero, el Banco San-
tander Central Hispano (expediente n.° 2530/98) abri6
una serie de cuentas de valores y fondos de inversiéon a
nombre de los reclamantes, sin concurrir, por tanto, la
necesaria firma y consentimiento de los interesados que
diese la oportuna validez a las operaciones. Ademads, in-
tenté eludir su responsabilidad en lo sucedido, dejando
que fuesen los reclamantes los que soportasen las con-
secuencias derivadas de su propia actuacién (no olvide-
mos, por ejemplo, las de indole fiscal que pudieron sur-
gir). En resumen, el Servicio estimé que se trataba de
una actuacién abiertamente criticable y completamente
alejada de las buenas précticas bancarias.

En la reclamacion n.° 1059/99, el reclamante discre-
paba con el modo en que Barclays Bank habia ejecuta-
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do una orden de suscripcién de unas obligaciones del
Estado: se trataba de reinvertir la suma de dinero ob-
tenida en la venta de las participaciones de un fondo
de inversioén, pero el efectivo resultante del nimero de
obligaciones suscrito por el banco fue superior a la can-
tidad obtenida en dicha venta. De la documentacién
aportada al expediente, se desprendia que el reclaman-
te tenia la intencién de no excederse del importe obte-
nido en la venta de las participaciones, por lo que el
Servicio estim6 que el banco no se habia ajustado a las
buenas practicas bancarias, ya que no habia ejecutado
diligentemente las instrucciones conferidas por el recla-
mante o, al menos, no le habia informado correctamen-
te acerca de las consecuencias o riesgos que tendria el
modo en que habia tramitado la orden de suscripcion
de las obligaciones.



GRUPO VI

TARJETAS DE CREDITO (*)

COMISIONES

Cobro de comisiones no previstas en el contrato
o por importe superior al estipulado contractualmente

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 469/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE SEGO-
VIA.— Reclamacién n.° 2141/98.

Las entidades cobraron a los reclamantes diferentes
comisiones relacionadas con las tarjetas de las que eran
titulares, las cuales estaban debidamente incluidas en
sus respectivas tarifas de comisiones. No obstante, o
bien no estaban previstas en los documentos contractua-
les suscritos por los interesados, o bien las cobraron por
importes superiores a los que fijaban tales contratos, sin
haber respetado los procedimientos para la modifica-
cion de los importes establecidos en los clausulados: en
el expediente n.® 2141/98, se trataba de la comision de
renovacion o mantenimiento anual de la tarjeta, y en el
expediente n.° 469/99, de la comisién por disposicion de
efectivo en cajeros de otras entidades. Pues bien, al no
figurar estas comisiones en los respectivos contratos o al
figurar por cuantias inferiores a las cobradas, el Servicio
entendidé que los adeudos no habian sido correctos, ya
que estas practicas contravenian tanto la normativa ban-
caria de aplicacion como la claridad y transparencia que
exigen las buenas préacticas bancarias.

Cobro de comisiones por tarjetas que no habian sido
solicitadas

Entidad: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 415/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1683/99.

En el expediente n.° 415/99, Argentaria cobr6 en su-
cesivas ocasiones a su cliente la comisién de
emisién/renovacion de una tarjeta de débito, que nunca

(*) Incluye las de débito.

habia solicitado ni recibido. Argentaria retrocedio to-
das las cuotas cobradas indebidamente, pero no dio al
reclamante explicaciones sobre si en el futuro continua-
ria o no el cobro improcedente de tales cuotas. La omi-
sién de una minima explicacidon a este asunto llevo al
Servicio a estimar que la actuacion de la entidad no ha-
bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias, por
entender que la buena fe que siempre debe presidir las
relaciones entre las entidades de crédito y sus clientes,
nunca puede ser compatible con una actitud de mutis-
mo injustificada e injustificable, tal como sucedio en es-
te supuesto.

En la reclamacién relativa al Banco Santander Cen-
tral Hispano (n.° 1683/99), el reclamante también dis-
crepaba con la comisién de mantenimiento que le co-
bré la entidad por una tarjeta que nunca solicitd ni
recibid. Pues bien, al igual que en el supuesto anterior,
el Servicio estimé que, dado que no fue solicitada por el
cliente la tarjeta en cuestion, su cobro fue a todas luces
improcedente y, por tanto, nunca debid existir ni tuvo
razén de ser. En definitiva, la actuacion de la entidad,
consistente en esperar a que el interesado acudiera al
Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia para
retroceder el apunte, merecié un pronunciamiento des-
favorable, por cuanto el banco habia demostrado un
evidente desinterés por satisfacer las justas pretensio-
nes de su cliente.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones
Entidad: CAJA RURAL DE SEVILLA.— Reclamacion n.° 2358/98.

La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de
septiembre, establece que, en las operaciones de crédi-
to instrumentadas mediante tarjeta de crédito, las enti-
dades habrdn de entregar a sus clientes una copia del
documento contractual y de las tarifas de comisiones
que sean de aplicacion; también dispone que el docu-
mento contractual deberd recoger explicitamente, en-
tre otras menciones, el tipo de interés, con expresion de
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la periodicidad de su devengo, y las comisiones que se-
an de aplicacion, con indicacidn concreta de su cuantia,
concepto, fechas de devengo y liquidacién.

Pues bien, en el expediente de este epigrafe no que-
d6 acreditado que la entidad hubiese entregado al re-
clamante copia del documento contractual, por lo que
cabria deducir que el interesado tampoco habia tenido
la pertinente informacidn respecto a las comisiones que
le iba a cobrar. En definitiva, el Servicio considero
que la entidad no se habia ajustado a las buenas practi-
cas bancarias, al adeudar a su cliente las comisiones
ligadas al uso de la tarjeta de crédito, sin haberle infor-
mado previamente sobre el devengo de las mismas.

DISCREPANCIA SOBRE APUNTES EN CUENTA

Adeudo en cuenta de operaciones no justificadas

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 589/99 y n.° 1003/99.

DEUTSCHE BANK S.A.E.— Reclamacion n.° 479/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 918/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 576/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.— Recla-
macion n.’ 2414/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 294/99.

En estos casos, los reclamantes afirmaban que no
habian realizado unas supuestas operaciones con tarje-
ta que las entidades habian adeudado en sus respecti-
vas cuentas. Por su parte, las entidades no justificaron
documentalmente que tales operaciones hubiesen sido
efectuadas con las tarjetas de los reclamantes, o bien
no solicitaron a las correspondientes entidades o co-
mercios la documentacion justificativa de las operacio-
nes reclamadas, adoptando asi una posicién de total pa-
sividad ante las quejas de los interesados. El Servicio
considera, en consonancia con las disposiciones sobre
la materia, que, cuando surgen estas discrepancias, las
entidades deben estar en condiciones de justificar la re-
alidad de las operaciones controvertidas, aportando el
oportuno justificante, por lo que, si no lo hacen asi y
optan por mantener los cargos cuestionados, sin justifi-
car la procedencia de los apuntes, tal como sucedié en
estos expedientes, su actuacién no se considera ajusta-
da a las buenas practicas bancarias.

Descubierto provocado por la utilizacion de una tarjeta
de débito

Entidad: IBERCAJA.— Reclamacion n.° 1096/99.

La reclamante exponia su disconformidad con nu-
merosos reintegros en cajero realizados con su tarjeta
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de débito, que provocaron un descubierto en su cuenta de
elevado importe. El Servicio no pudo estimar correcto
el proceder de Ibercaja en un aspecto determinado: en
concreto, por permitir multiples transacciones con una
tarjeta de débito superando sistemadtica y progresiva-
mente el saldo disponible de la cuenta de cargo, ya que
es bien sabido que el saldo de la cuenta funciona en las
tarjetas de débito como limite de disposiciéon. Ademas,
permitir que una tarjeta de débito genere un saldo deu-
dor de semejante cuantia genera en el cliente una situa-
cion de inseguridad en relacién con el clausulado
firmado, que en nada es acorde con las exigencias de
las buenas précticas bancarias.

Disposiciones con tarjeta de crédito que superan el limite
de crédito estipulado

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MA-
DRID.— Reclamacion n.° 1387/99.

En este caso, la reclamante solicité a la caja que
emitiera una tarjeta de crédito para un familiar suyo,
con un determinado limite mensual. Pues bien, cuando
recibi6 la primera liquidacién, comprobd que el impor-
te dispuesto en el periodo superaba ampliamente el li-
mite de crédito contratado, por lo que decidié anular
inmediatamente la tarjeta. Con independencia de la
responsabilidad del titular de la tarjeta, que es quien
habfia realizado todas las operaciones, el Servicio esti-
mé que la entidad se habia apartado de las buenas
practicas bancarias, ya que habia permitido que se su-
perara ampliamente el limite de crédito de la tarjeta,
en contra de las estipulaciones contractuales, las cuales
no preveian esta posibilidad.

FALTA DE DILIGENCIA

Demora en adeudar en cuenta disposiciones con tarjeta

Entidad: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacién n.° 170/99.

El reclamante discrepaba con una operacion en ca-
jero automadtico adeudada en su cuenta varios meses
después de la fecha de la supuesta extraccidén. Pues
bien, el Servicio pudo comprobar que la disposicién ha-
bia sido efectuada con la tarjeta del reclamante, pero se
puso de manifiesto la falta de diligencia con que habia
actuado la entidad, puesto que no habia quedado justi-
ficado en este caso el retraso del adeudo, a todas luces
excesivo. Esta circunstancia motivé la opinién desfavo-
rable del Servicio, pero sin que ello pudiera llegar a
determinar la improcedencia del apunte anotado en la
cuenta del reclamante, como este parecia pretender.



Remision de tarjetas utilizando medios que no aseguran
su recepcion

Entidades: BANCA MARCH.— Reclamacion n.° 2480/98.
BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.’ 1763/98.

En estos casos, los reclamantes cuestionaban unos
apuntes que las entidades habian cargado en sus cuen-
tas, procedentes de la utilizacién de unas tarjetas remi-
tidas por correo ordinario. El procedimiento de envio
utilizado por las entidades no garantizaba la recepcion
de los documentos por parte de los destinatarios, ni de-
jaba constancia de que la entrega se hubiese efectuado.
Estos motivos han llevado al Servicio a desaconsejar en
numerosas ocasiones el envio de documentos de tanta
trascendencia por este procedimiento, considerando
que su utilizacién no se ajusta a las buenas précticas
bancarias. Ademds, en el caso concreto del expediente
n.° 2480/98, la negativa del reclamante a admitir que la
tarjeta hubiera llegado a su poder y la imposibilidad de
la entidad de probar la entrega hicieron que se conside-
rase injustificado que mantuviera en la cuenta del
cliente los reintegros cuya autoria no podia precisarse,
a causa precisamente de la situacidon de riesgo creada
por la propia entidad.

Envio de tarjetas sin solicitud previa

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°2332/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 138/99.

Las entidades reclamadas decidieron emitir unilate-
ralmente unas tarjetas a favor de los reclamantes, sin
solicitud previa por parte de los interesados ni contrato
alguno. Una actuacién asi, por medio de la cual las en-
tidades decidieron crear una relacion juridica sin el ne-
cesario consentimiento de sus clientes, el Servicio la es-
tim¢ claramente contraria a las buenas précticas banca-
rias.

Tarjeta inoperativa por error de la entidad

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.” 2807/98.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS
DE BADAJOZ.— Reclamacion n.° 769/99.

En el primer caso (n.° 2807/98), la reclamante afir-
maba que no pudo utilizar su tarjeta de débito para pa-
gar una transaccion en un comercio, al parecer, porque
la entidad reclamada no la habia activado debidamen-
te. El banco no justificé los motivos que pudieran ha-
ber originado esta incidencia, pero tampoco acredit
que la tarjeta estuviese debidamente operativa tras su
emision. La falta de acreditacién de este extremo llevo
al Servicio a considerar que la actuacién del Banco
Santander Central Hispano no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente relativo a la Caja de Ahorros de
Badajoz (n.° 769/99), la reclamante también planteaba
su disconformidad por no haber podido utilizar su tar-
jeta de débito para pagar una transaccién en un comer-
cio, a pesar de existir saldo suficiente en la cuenta aso-
ciada. Analizada la documentacién aportada al expe-
diente, el Servicio pudo comprobar que existia en la
cuenta saldo suficiente para atender el importe que
la reclamante pretendia disponer, lo que llevé al Servi-
cio a estimar que la actuacién de la entidad no habia
sido ajustada a las buenas précticas bancarias, tanto por
denegar injustificadamente la operaciéon, como por no
realizar ninguna accién ante la otra entidad implicada
(la del comercio) para comprobar realmente lo sucedi-
do e informar verazmente al reclamante.

Falta de diligencia en el cumplimiento de las instrucciones
recibidas

Entidad: DEUTSCHE BANK.— Reclamacion n.° 1335/99.

En esta ocasion, Deutsche Bank no actué con la de-
bida diligencia en el cumplimiento de las instrucciones
de su cliente, quien habia ordenado a la entidad que
cancelara la tarjeta de la persona autorizada a disponer
de su cuenta, asi como que le inhabilitara para retirar
fondos de la misma. Pues bien, con posterioridad a la
recepcion de estas instrucciones, el banco emitié una
nueva tarjeta a favor del que habia sido autorizado de
la cuenta, con la cual realizé varias operaciones. Obvia-
mente, el Servicio estimé que esta falta de diligencia
constituia una mala préctica bancaria, asi como la ac-
tuacion posterior del banco, ya que hizo recaer sobre el
reclamante las consecuencias perjudiciales derivadas de
su propia negligencia.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Las entidades no aportaron copia del documento
contractual de la tarjeta

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamaciones n.° 170/99 y n.° 469/99.

BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cion n.° 2331/98.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.°1516/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 2296/98, n.” 932/99, n.° 1003/99 y n.” 1516/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.° 937/99.

En las reclamaciones de este epigrafe, las entidades
no aportaron a los respectivos expedientes copia de los
documentos contractuales de las tarjetas debidamente
suscritos por los clientes. Esta omisién podia provenir,
o bien de que no hubieran sido formalizados en el mo-
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mento inicial de la relacién juridica, o bien de que no
hubiesen sido conservados debidamente, contravinien-
do la exigencia de la normativa mercantil y bancaria.
Ademas, la falta de contrato no es conforme con la ne-
cesaria defensa de la claridad, transparencia y justo
equilibrio de las prestaciones de las partes, que requie-
ren las buenas précticas bancarias y contraviene, asi-
mismo, el «Codigo de buena conducta del sector banca-
rio europeo relativo a los sistemas de pago mediante
tarjeta», que en su cldusula primera dispone expresa-
mente la exigencia de recoger por escrito los términos
contractuales.

Cancelacion unilateral de tarjetas de crédito

Entidades: CAJA RURAL VASCA.— Reclamacion n.° 2720/98.

BANCO CENTRAL HISPANOAMERICANO (actualmente,
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO).— Reclama-
cion n.° 288/99.

BANCAJA.— Reclamacion n.’ 500/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 2109/98 y
n.°2284/98.

OPEN BANK.— Reclamacion n.° 1187/99.

En estos casos, las entidades decidieron, en un mo-
mento determinado, cancelar las tarjetas de crédito de
sus clientes. El Servicio estima que, en la medida en
que se trata de operaciones de crédito basadas en la
confianza entre la entidad y el acreditado y con un pla-
zo de duracién indefinido, hay que reconocer que las
entidades tienen la posibilidad de cancelar unilateral-
mente los contratos. Sin embargo, esto no implica que
las entidades estén exentas de cumplir con una serie de
obligaciones especificas, en concreto las siguientes: en
primer lugar, han de fundar su decisién en causas obje-
tivas; en segundo lugar, deben comunicar previamente
su decision a los titulares de las tarjetas, con el fin de
evitar a los interesados perjuicios adicionales a los que
origine la mera anulacién; finalmente, parece razona-
ble restituir a los clientes la parte de la cuota periddica
satisfecha, en proporcién al tiempo que no van a dispo-
ner de las tarjetas. Pues bien, en los expedientes de este
epigrafe, las entidades incumplieron todos o alguno de
los requisitos enunciados, lo que motivé que el Servicio
estimase que su actuacién no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

Bloqueo unilateral de tarjeta

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamacion n.’ 2274/98.
BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacion n.° 1591/99.
El Banco Bilbao Vizcaya (expediente n.° 2274/98)
bloqued unilateralmente la tarjeta del reclamante, im-
pidiéndole asi el uso normal de la misma y la disposi-
cién de los fondos de la cuenta. Pues bien, con inde-
pendencia de la causa del bloqueo alegada por la enti-
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dad (al parecer un error informético), el Servicio esti-
mo que su actuacién habia sido poco diligente y, por
tanto, contraria a las buenas précticas bancarias, ya que
habia bloqueado indebidamente la tarjeta impidiendo
su utilizacién como medio de pago y, ademads, no habia
informado verazmente al reclamante acerca de la inci-
dencia que habia ocurrido.

En el otro caso (expediente n.° 1591/99), el Banco
Popular Espafiol también decidié bloquear una tarjeta
de crédito de un cliente, justificando su decisién en la
falta de pago de un determinado recibo. Pues bien, sin
entrar a cuestionar si la entidad actuaba o no en este
caso amparada en una justa causa (justa causa que
necesariamente ha de concurrir, tal y como ha puesto
de manifiesto nuestro Tribunal Supremo en sentencia de
15.11.1994), el Servicio, en términos generales, conside-
ra que constituye una exigencia elemental que las enti-
dades comuniquen a los titulares de las tarjetas la in-
tencién de suspender o revocar la disponibilidad del
crédito, pues asi se evita que las medidas adoptadas
provoquen en los interesados mayores molestias o per-
juicios de los que, por si, pueda ocasionar la revocacién
del crédito de la tarjeta. Pues bien, en esta concreta re-
clamacion, la entidad sostenia que habia comunicado al
reclamante su decisién, pero este extremo no resultd
convenientemente acreditado en el expediente. En de-
finitiva, dado que las decisiones de esta indole deben
ponerse en conocimiento de los interesados a través de
medios que permitan tener constancia de su comunica-
cion, el Servicio concluyé que la actuacion de la enti-
dad reclamada no habia sido ajustada a las buenas
practicas bancarias.

Falta de claridad y transparencia con el cliente

Entidad: BANKINTER.— Reclamacion n.° 979/99.

En este caso, el reclamante suscribié con el banco
un contrato bésico de operaciones y servicios, en el que
se ordenaba la contratacion de una tarjeta de crédito a
su nombre, que finalmente no fue concedida. Pues
bien, en relacion con esta cuestion, hay que recordar
que es facultad de las entidades conceder o no a sus
clientes las facilidades de crédito que crean convenien-
tes, formando parte de su politica comercial las decisio-
nes que adopten; ademads, las entidades de crédito pue-
den establecer libremente su politica de concesién de
riesgos, pues no existe una norma legal que les obligue
a asumir riesgos que no consideren oportunos. No obs-
tante, sin perjuicio de esta facultad del banco, el Servi-
cio estim6 que la entidad no habia actuado con la clari-
dad y la transparencia requeridas por las buenas practi-
cas bancarias, pues no reflejé en el documento suscrito
que la decisién de conceder la tarjeta solicitada no era
firme, no obstante la firma del documento en cuestion.



USO FRAUDULENTO

Las entidades no aplicaron los limites de responsabilidad
ante operaciones fraudulentas

Entidades: BANCO PASTOR.— Reclamaciones n.° 351/99 y n.° 653/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
ciones n.° 949/99 y n.” 1550/99.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—
Reclamaciones n.° 1557/99, n.° 1145/99 y n.° 1549/99.

SINDICATO DE BANQUEROS DE BARCELONA.— Recla-
macion n.° 1318/99.

CREDIT LYONNAIS ESPANA.— Reclamacién n.’ 1695/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacién
n.°2791/98.

BANCO BILBAO VIZCAYA.— Reclamaciones n.° 447/99,
n.°1900/98 y n.° 1921/98.

CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.° 713/99.

En estos supuestos, los reclamantes habian padecido
el extravio o la sustraccion de sus tarjetas de crédito,
sin que hubieran puesto este hecho en conocimiento de
las entidades emisoras, a fin de que pudieran bloquearlas,
antes de que fueran utilizadas fraudulentamente por
terceros no autorizados. Hasta ese momento, las enti-
dades no estdn en condiciones de adoptar las medidas
tendentes a evitar disposiciones irregulares, por lo que
corresponde, en principio, al titular de la tarjeta,
soportar las consecuencias de lo sucedido, estando las
entidades legitimadas para efectuar los cargos consi-
guientes.

A esta cuestion se refiere también la cldusula duo-
décima del «Cédigo de buena conducta del sector ban-
cario europeo, relativo a los sistemas de pago mediante
tarjeta», de 14 de noviembre de 1990, que constituye la
respuesta de las asociaciones europeas del sector de
crédito (AESC) a la «Recomendacion de la Comisién
Europea relativa a los sistemas de pago, y, en particu-
lar, a las relaciones entre titulares y emisores de tarje-
tas» (n.° 88/590 CEE, de 17 de noviembre de 1988,
DOCE L-317, de 24 de noviembre de 1988), que esta-
blece que «el titular no soportara aquellas pérdidas que
excedan de 150 ecus, salvo que hubiese actuado de for-
ma fraudulenta, a sabiendas o con negligencia grave o
no haya observado las cldusulas 6.a), b) y ¢) de este Co-
digo» (las clausulas mencionadas se refieren a las obli-
gaciones a cargo del tenedor de la tarjeta de custodiar
la misma, mantener en secreto el nimero clave de ac-
ceso a las operaciones y comunicar al emisor las inci-
dencias que puedan producirse).

Igualmente, estd generalizada la practica de introdu-
cir en el condicionado de los contratos de tarjetas ban-
carias, estipulaciones que limiten la responsabilidad del
titular en modo andlogo al que recoge el «Cddigo de
buena conducta» al que acabamos de hacer mencion.
La adopcién de estas cldusulas es apreciada por el

cliente bancario, que las tiene habitualmente en cuenta
a la hora de contratar este servicio.

Sin embargo, en los casos a que se refiere el presen-
te epigrafe, las entidades no atendieron tales requeri-
mientos de seguridad, en la medida en que no aplica-
ron estos limites de responsabilidad, normativos o con-
tractuales. En relacion con estos limites, es frecuente
que las entidades defiendan su no aplicabilidad, alegan-
do negligencia grave de sus clientes en la custodia de
las tarjetas o de los nimeros secretos de acceso a su uti-
lizacion. En los supuestos enumerados anteriormente,
las entidades no justificaron en modo alguno la con-
currencia de tal circunstancia, y ello dejando aparte el
hecho de que el Servicio considera que deben ser los
tribunales de justicia los que analicen y dictaminen
sobre el grado de diligencia empleada por los titulares
de tarjetas en su utilizacién y custodia.

El Servicio estima que tampoco es ajustado a las
buenas préacticas bancarias el que, habiendo transcurri-
do varios afnos desde que las entidades asumieron vo-
luntariamente el contenido de la Recomendacion cita-
da, existan ain contratos que todavia no se hayan
adaptado a la recomendacién comunitaria y que omi-
tan recoger cldusulas contractuales de limitacion de
responsabilidad.

No entrega de los comprobantes de unas operaciones
fraudulentas

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 180/99.

CAIXA D’ESTALVIS DEL PENEDES.— Reclamacién
n.” 1581/99.

CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.— Reclamacién
n.°235/99.

Los reclamantes de estos expedientes solicitaron a
sus entidades que les facilitasen copia de los resguardos
de unas compras realizadas en comercios con las tarje-
tas que les habian sido sustraidas, con el fin de compro-
bar la regularidad de las firmas de los resguardos. Pues
bien, las entidades no les facilitaron estos comproban-
tes, adoptando una postura de total pasividad ante tal
solicitud; en efecto, no realizaron reclamacién alguna a
fin de obtenerlos, por lo que esta falta de colaboracion
con los clientes se estimo contraria a las buenas practi-
cas bancarias.

Disposiciones fraudulentas posteriores al aviso
de sustraccion

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacién
n.° 1656/99.

En este caso, ¢l reclamante sufrio el extravio de su
tarjeta, con la que se realizaron ciertas disposiciones
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fraudulentas. El interesado comunicé a la entidad ban-
caria la incidencia que habia padecido, con posteriori-
dad a lo cual tuvieron lugar las disposiciones a que he-
mos hecho mencién. Segin el criterio comtinmente
aceptado para el reparto de responsabilidades en estos
casos, el Servicio viene sustentando que después del
aviso del interesado es la entidad la que ha de hacerse
responsable de cualquier disposiciéon que se haya podi-
do llevar a cabo. En definitiva, una vez constatado que
las disposiciones de fondos objeto de controversia se
llevaron a cabo con posterioridad al momento en que
el reclamante comunicd el robo, no se estimé correcto,
ni ajustado a las buenas practicas bancarias, que se le
repercutiera el deficiente funcionamiento del sistema.

Disposicion fraudulenta con tarjeta de débito, cuyo importe
excede del saldo de la cuenta asociada

Entidad: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.° 1405/99.

En este expediente, el reclamante solicitaba que la
entidad le reintegrase un determinado importe, corres-
pondiente a una extraccién de efectivo realizada con la
tarjeta de débito que habia extraviado, ya que la cuenta
asociada a la tarjeta carecia de saldo. Examinada la do-
cumentacion aportada al expediente, el Servicio pudo
comprobar que no quedé acreditado que existiera pac-
to alguno relativo a la posibilidad de obtener crédito
con la tarjeta de débito del reclamante. Por tanto, no
pudo considerarse correcta la actuacioén de la entidad,
cuando adeud6 en la cuenta de su cliente la operacién
reclamada que superaba el saldo existente en ese mo-
mento, ya que suponia, en definitiva, desconocer las
condiciones expresamente pactadas en su dia, dejando
al cliente en una situacion de inseguridad en nada acor-
de con las buenas practicas bancarias.

CONDICIONES CONTRACTUALES

Modalidad de pago de las cantidades dispuestas con tarjeta
de crédito

Entidades: MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUEL-
VA Y SEVILLA.— Reclamaciones n.° 289/99 y n.’ 984/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.— Recla-
macion n.° 2582/98.

La Caja de Ahorros de Huelva y Sevilla (expedien-
tes n.° 289/99 y n.° 984/99) decidié modificar, en un mo-
mento determinado, las condiciones de pago de las tar-
jetas de los reclamantes, pasdndolas de pago inmediato
a un aplazamiento de un mes; no obstante, con poste-
rioridad comunicé a los reclamantes esta modificacion
y les concedié la posibilidad de manifestar su voluntad
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contraria al citado cambio. Pues bien, el Servicio consi-
derd que la actuacién de la caja no habia sido correcta,
puesto que unilateralmente y por sorpresa habia modi-
ficado un elemento basico de la relacidén contractual,
sin dar la oportunidad a los interesados, con caracter
previo, de aceptar o no la oferta de las nuevas condicio-
nes. En definitiva, el Servicio estim6 que la Caja de
Huelva y Sevilla no se habia ajustado a los principios
de claridad y transparencia que inspiran la normativa
bancaria y, por tanto, que habia quebrantado las bue-
nas précticas bancarias.

En la reclamacion relativa a la Caja de Ahorros de
Granada (n.° 2582/98), el reclamante se dirigié a la en-
tidad con la intenciéon de modificar el sistema de pago
de su tarjeta de crédito, como habia hecho en otras
ocasiones, ejerciendo para ello la facultad prevista en el
correspondiente documento contractual que tenian sus-
crito. Pues bien, para acceder a esta solicitud, la enti-
dad exigia al reclamante la formalizacién de un nuevo
contrato, en el que incrementaba el coste del servicio
por la tenencia y utilizacién de la tarjeta. El Servicio es-
timé que la actuacion de la caja no habia sido correcta,
pues impidié a su cliente ejercitar normalmente la fa-
cultad otorgada contractualmente de cambiar la forma
de pago y exigio en su lugar la firma de un nuevo con-
trato, lo cual era innecesario. En definitiva, pretendié
modificar unilateralmente la relacién contractual vi-
gente, quebrantando con esa exigencia las buenas prac-
ticas bancarias.

Clausula de revision del tipo de interés aplicable
a las cantidades aplazadas

Entidad: BANCO FIMESTIC.— Reclamacion n.’ 960/99.

El reclamante de este expediente discrepaba con el
Banco Fimestic, ya que la entidad no habia aplicado la
clausula de variacién del tipo de interés establecida en
su contrato de tarjeta permanente, pese a las numero-
sas peticiones que habia formulado en ese sentido. Tras
el andlisis del documento contractual, el Servicio pudo
comprobar que la aludida cldusula no concretaba la fe-
cha en que habria de tener efecto la revisién, de modo
que con esta indeterminacién quedaba a discrecion de
la entidad el momento en que se comenzarian a aplicar
los tipos revisados. Por otra parte, la entidad no ofrecié
a su cliente detalle del calculo efectuado para la fija-
cién del nuevo tipo, ni de las fechas de referencia utili-
zadas para tal fin, lo cual redundaba en una deficiente
informacién con el reclamante, dificultandole la verifi-
cacion de dichos célculos. Todo esto llevo al Servicio a
estimar que la actuacién de la entidad habia sido con-
traria a las buenas practicas bancarias.



GRUPO VII

OPERACIONES EN DIVISAS Y BILLETES EXTRANJEROS

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Informacion deficiente en relacion con diversos aspectos

Entidades: BANCO DE INVERSION.— Reclamacién n.° 2467/98.
CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacién
n.°2661/98.

En el primero de estos expedientes (n.® 2467/98), el
Banco de Inversion formalizé diversas operaciones de
compra y venta de divisas a plazo a favor del reclaman-
te, amparandose en el contrato marco anterior que am-
bos habian convenido. Se trataba de operaciones de ca-
racter especulativo, a fin de obtener ciertos beneficios
en funcién de la evolucion previsible del tipo de cam-
bio de las divisas contratadas. Tras el andlisis del expe-
diente, pudo comprobarse que solo algunas de las con-
cretas operaciones tenian el oportuno respaldo docu-
mental firmado por el reclamante. Por ello, no quedoé
acreditado que el cliente hubiese estado debidamente
informado sobre el destino dado a los fondos a invertir,
al menos en cuanto a la divisa contratada por el banco
en cada caso y los consiguientes riesgos que iba a asu-
mir. Asi, se puso de manifiesto que la entidad habia in-
currido en una falta de informacién con el cliente, que
el Servicio de Reclamaciones estim6 contraria a las
buenas practicas bancarias.

En el otro caso (n.° 2661/98), el reclamante adquirié
en Caja Espafa cierto nimero de billetes denomina-
dos en délares USA, conviniendo que el contravalor
fuese adeudado en la cuenta que tenia en la citada en-
tidad. Pues bien, en ese momento, la entidad informé
erréneamente al reclamante del tipo de cambio d6-
lar/peseta, ya que le proporcioné el correspondiente a
la compra de billetes, en lugar del sefialado para la
operacion realmente solicitada (venta de billetes). Por
este motivo, esta operacién se contabilizé en la cuenta
del cliente como si se tratase de una compra, generan-
do un abono indebido en la cuenta por el contravalor
de la operacidén. Sin embargo, la caja advirti6 el error

ese mismo dia, tras lo cual realizé los apuntes rectifica-
tivos necesarios para contabilizar correctamente la
operacion. Pues bien, el Servicio entendié que Caja
Espafia no habia actuado conforme a las buenas prac-
ticas bancarias, por no haber informado al reclamante
tanto del error que habia cometido y del tipo de cam-
bio correcto como de los apuntes que se proponia rea-
lizar, esto es, el adeudo compensatorio del abono inde-
bido y el adeudo definitivo que correspondia a la venta
de los billetes.

NORMATIVA ESPECIFICA

Incumplimiento de la normativa comunitaria en la
aplicacion del tipo de cambio y cobro de comision
desproporcionada

Entidad: MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA
Y SEVILLA.— Reclamacion n.° 1163/99.

En este caso, la reclamante solicité a la Caja de
Ahorros de Huelva y Sevilla el cambio de cierta canti-
dad de pesetas a escudos portugueses; en esta opera-
cién, la entidad aplicé un determinado tipo de cambio
y cobré una comisién con la que discrepaba la intere-
sada.

Por tratarse de una moneda integrada en la Unién
Monetaria, el Servicio entendié que era de aplicacién
la reciente normativa reguladora de esta materia, tanto
el Reglamento (CE) n.° 1103/97 del Consejo, de 17 de
junio de 1997, sobre determinadas disposiciones relati-
vas a la introduccién del euro (DOCE de 19.6.1997),
como la Ley 46/1998, de 17 de diciembre, de introduc-
cion al euro. La conversion entre monedas integradas
en el dmbito de la Unién Monetaria debe efectuarse
necesariamente con arreglo al procedimiento estableci-
do en la normativa que acabamos de citar; transcribi-
mos a continuacidn el articulo 4.°, apartado 4, del
Reglamento, el cual establece el modo de proceder en
estos casos:
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«Los importes monetarios que se hayan de convertir
de una unidad monetaria nacional a otra deberdn con-
vertirse, en primer lugar, en un importe monetario ex-
presado en la unidad euro, debiendo dicho importe ser
redondeado, como minimo, al tercer decimal y, poste-
riormente, convertirse a la otra unidad monetaria
nacional. No podré utilizarse ningiin otro método de
calculo, salvo que produzca los mismos resultados.»

Pues bien, este no fue el método utilizado por la Ca-
ja de Ahorros de Huelva y Sevilla, ya que realiz6 una
conversion diferente con arreglo a la cual resulté una
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cifra de escudos portugueses inferior; por este motivo,
el Servicio estimé que la entidad no se habia ajustado a
las buenas practicas bancarias.

De otro lado, en cuanto a la comisién cobrada, el Ser-
vicio también concluyé que la actuaciéon de la entidad
habia sido contraria a las buenas practicas bancarias; en
efecto, dado que se trataba de una operacién de peque-
fio importe, la aplicaciéon del minimo tarifado supuso un
porcentaje del 25 %, que en este caso no se ajustaba a
los principios de equidad y proporcionalidad que deben
observar las entidades en las relaciones con sus clientes.



GRUPO VIII

CUESTIONES VARIAS

AVALES Y GARANTIAS

Comisiones y gastos

Entidades: SOLBANK SBD.— Reclamacion n.’ 354/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién
n.° 843/99.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 1584/99.

Solbank (expediente n.® 354/99) aval6 a la sociedad
reclamante ante un organismo publico, estableciéndose
en el contrato que la garantia estaria vigente hasta una
determinada fecha; en virtud de esta operacion, el ban-
co cobr¢ al cliente unas comisiones trimestrales, paga-
deras por anticipado. Con relacién a este asunto, la ta-
rifa de comisiones de la entidad establecia que, en los
avales que tuvieran consignado un vencimiento deter-
minado, el devengo de comisiones finalizaria al llegar
el citado vencimiento. Pues bien, en este supuesto, Sol-
bank continu6 cobrando las mismas, incluso después de
la fecha expresamente convenida de finalizacion de la
garantia, por lo que el Servicio estim6 que tales cobros
eran indebidos y que la actuacién de la entidad no ha-
bia sido ajustada a las buenas précticas bancarias.

En el expediente n.° 843/99, el Banco Espaiiol de
Crédito no minoré las comisiones que venia cobrando
al reclamante por un aval financiero, pese a la reduc-
cion del capital pendiente del préstamo objeto de ga-
rantfa. La tarifa de comisiones de la entidad establecia
que la comision se percibiria por periodos trimestrales
o fraccién anticipados y que se calcularia sobre la cuan-
tia de la obligacidn principal vigente en el momento de
la percepcidn, esto es, sobre el capital vivo garantizado
en cada momento. Evidentemente, el Servicio entendio
que el Banco Espaiiol de Crédito no se habia ajustado
a las buenas practicas bancarias, por no haber reducido
el importe de las comisiones de la operacidn, a pesar de
que la deuda avalada se habia minorado tras el pago
del vencimiento correspondiente.

El Banco Pastor (expediente n.° 1584/99) cobré al
reclamante una comision trimestral de un determinado
porcentaje, durante el tiempo en que estuvo vigente el
aval que le habia prestado. Pues bien, en el dltimo pe-
riodo de duracion de la garantia, el banco cobré el im-
porte integro de la comision, pese a que el aval se habia
cancelado con anterioridad a la finalizacion de dicho
periodo trimestral. En relacién con esta cuestién, el
Servicio estimé que el hecho de fijarse en tarifas el pa-
go anticipado de la comisién no eliminaba la posibili-
dad de que el pago realizado al inicio del trimestre pu-
diera luego ser moderado, en caso de que la vigencia
del aval no alcanzara el plazo de tres meses, pues esta
duracion trimestral es el presupuesto necesario para
que la entidad tenga derecho a percibir la comision en
su totalidad. Esta interpretacion es mas acorde con el
principio normativo en virtud del cual las comisiones
bancarias han de corresponderse con la prestacion al
cliente de un servicio efectivo, en la medida en que asi
se establece una mejor proporcionalidad entre el servi-
cio efectivamente prestado al interesado y el precio
percibido por ello. En definitiva, por estas razones el
Servicio consideré que la actuacién de la entidad no
habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

CAJAS DE SEGURIDAD

Apertura sin conocimiento del titular

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién

n.’ 1212/99.

En un determinado momento, el Banco Espafol de
Crédito decidi6 trasladar las cajas de seguridad de cier-
ta sucursal a otra diferente, procediendo a abrir ante
Notario la correspondiente al reclamante, ya que des-
conocia quién era su titular, por extravio del contrato
de alquiler suscrito. El Servicio consideré que la enti-
dad habia quebrantado las buenas practicas bancarias,
ya que no acredité que hubiera realizado alguna ges-
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tién tendente a localizar la persona que tenia arrenda-
da la caja de seguridad, antes de proceder a su apertu-
ra. Igualmente, se estimé que se habia apartado de es-
tas buenas practicas, al no conservar, en contra de lo
preceptuado en la normativa mercantil, el contrato de
alquiler de la caja presumiblemente suscrito.

CREDITOS DOCUMENTARIOS

Comisiones y gastos

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n. 647/99.

En este caso, el Banco Santander Central Hispano
emitié un crédito documentario a favor de una socie-
dad extranjera, el cual, por su carédcter de transferible,
fue traspasado parcialmente a la sociedad reclamante,
también radicada en el extranjero; tras esta cesion, la
sociedad ordenante (el cliente del Banco Santander
Central Hispano e importador de ciertas mercancias)
requirié la ampliaciéon del importe del crédito docu-
mentario, indicando que los gastos de esta modifica-
cion fuesen a cargo del beneficiario. Pues bien, en vir-
tud de estas instrucciones, la comisiéon del banco por la
modificacion de las condiciones del crédito la repercu-
ti6 totalmente a la sociedad reclamante, ya que la de-
dujo de la cantidad que tenia que abonarle con motivo
de una exportacién de mercancia. El Servicio entendié
que el banco no se habia ajustado a las buenas practi-
cas bancarias, puesto que no habia acreditado que la
sociedad reclamante estuviese obligada al pago de
la comisidn, por las razones siguientes: de un lado, de los
documentos del crédito se desprendia que el beneficia-
rio asumia las condiciones pactadas en la carta de cré-
dito original, pero no las posteriores modificaciones
que pudieran establecerse entre el ordenante del crédi-
to y el banco emisor; de otro lado, la sociedad recla-
mante tan solo era beneficiaria parcial del importe de
la carta de crédito, motivo por el cual recibié una de-
terminada suma que no se vio ampliada posteriormente
como consecuencia de la modificacién del importe del
crédito, esto es, no se beneficié de dicha ampliacion.

Condiciones contractuales

Entidad: BANCO 21 (actualmente, BANCO GALLEGO).— Reclamacion
n.°230/99.

El banco reclamado no solo comunicé a la sociedad
reclamante que le transferiria ciertas sumas de dinero,
en virtud de las instrucciones que habia recibido de un
cliente, sino que, ademds, le confirmé expresamente
por escrito el pago irrevocable de tales cantidades en
unas fechas concretas. De estos hechos se desprendia
que el banco habia asumido un compromiso ante la so-
ciedad reclamante, que habia calificado —en los térmi-
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nos empleados por el propio banco— como «confirma-
ciéon de pago irrevocable». Pues bien, lo cierto es que
no cumplié tales compromisos y tampoco dio motiva-
cioén alguna que pudiese justificar esa actuacién, por lo
que el Servicio entendié que la actuacion del banco no
habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

IMPUESTOS Y SEGURIDAD SOCIAL

Falta de transparencia

Entidad: BANCO URQUIJO.— Reclamacion n.° 17/99.

El Banco Urquijo no acepto a la reclamante el pago
de una tasa para concurrir a una determinada oposicién
convocada por un organismo publico, pese a que la enti-
dad figuraba en la relacién de entidades colaboradoras;
el banco, por su parte, invocaba una serie de razones de
indole informética y operativa que le impidieron prestar
dicho servicio. Pues bien, el Servicio entendié que la ac-
tuacién del banco transgredia los principios de transpa-
rencia y confianza exigibles en la operativa bancaria, ya
que debia subsanar las deficiencias operativas que pu-
dieran concurrir y, asi, mientras su nombre figurara en la
relacion de entidades colaboradoras, debia prestar esa
labor sin excepcidn alguna o, en su defecto, debia causar
baja de esa condicién de entidad colaboradora. En defi-
nitiva, el Servicio concluyé que la actuacién del banco
no habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias,
ya que se habia negado de modo injustificado a prestar
el servicio de recaudacion de la tasa al que estaba obliga-
do como entidad colaboradora del ente recaudador.

Falta de diligencia

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 2156/98.

CAJA DE AHORROS DE SANTANDER Y CANTABRIA.—
Reclamacién n.° 1805/99.

En el expediente n.° 2156/98, el Banco Santander
Central Hispano adeudd en la cuenta del reclamante
cierta suma de dinero con el fin de pagar a un determi-
nado organismo publico el importe de una deuda tribu-
taria, que el reclamante afirmaba que ya habia pagado
afios antes. Pues bien, la documentacién aportada al ex-
pediente confirmaba la postura del reclamante, ya que
obraba en su poder copia del requerimiento de pago
emitido por el organismo publico, debidamente firmado
y sellado por el banco; por su parte, el banco no aporté
documentacién alguna que pudiera justificar lo contra-
rio, por lo que el Servicio estimé que su actuacién no ha-
bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.® 1805/99, la reclamante discrepa-
ba con la actuacion de la Caja de Ahorros de Santander
y Cantabria en relacién con el pago que debi6 efectuar a



Hacienda con cargo a su cuenta, correspondiente al se-
gundo plazo de la declaracién del Impuesto sobre la
Renta de las Personas Fisicas de un determinado ejerci-
cio, ya que este pago no se realizo, lo que trajo como
consecuencia la acumulacién de gastos fiscales por la de-
mora sufrida. De la documentacién aportada al expe-
diente, se desprendia que la reclamante habia marcado
con un aspa su decisién de domiciliar el pago del segun-
do plazo en su cuenta corriente, pero no habia indicado
el nimero de esta (eso mismo habia sucedido con el pri-
mer plazo, pero esto no impidi6 que el pago se efectuara
con normalidad). Pues bien, el Servicio estimé que
correspondia a la reclamante indicar ese dato en el im-
preso en cuestiéon y que no existia norma alguna que
obligara a la entidad a la comprobacion de la correcta
cumplimentacién de los impresos correspondientes; no
obstante, los principios de buena fe y mutua confianza
que deben estar presentes en las relaciones entre las en-
tidades de crédito y su clientela exigen una especial dili-
gencia en sus actuaciones y una actitud de colaboracién
que debe llevarlas en ocasiones a suplir las omisiones in-
voluntarias de sus clientes en orden al buen fin de las
operaciones bancarias encomendadas. Por tanto, puesto
que la voluntad del cliente era clara desde un primer
momento, si la entidad hubiera tenido aun asi cualquier
duda al respecto, al menos deberia haberse puesto en
contacto con la reclamante antes de la finalizaciéon del
periodo voluntario de pago vy, asi, se habria evitado facil-
mente la incidencia que aqui surgid; por ello, el Servicio
estimé que la actuacién de la entidad no habia sido ajus-
tada a las buenas précticas bancarias.

SEGUROS

Falta de diligencia

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones
n.°802/99 y n.° 1105/99.

CAJA DE AHORROS DE LA INMACULADA DE
ARAGON.— Reclamacion n.° 513/99.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEQ.— Reclama-
cion n.° 2631/98.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.’ 1457/99.

El Banco Espaiiol de Crédito (expediente n.® 802/99)
concedid al reclamante un préstamo personal, a un pla-
zo de tres afios; con el fin de asegurar la operacion, el
banco requiri6 la formalizacion de un seguro de amor-
tizacion del préstamo. Examinada la documentacién
aportada al expediente, quedé de manifiesto que tanto
en el boletin de adhesién al seguro como en el certifica-
do de seguro emitido por la compaifiia aseguradora se
consigné como duracién del préstamo el plazo de doce
meses, lo que estaba en contradiccion con el hecho de
que el extracto de condiciones de la pdliza indicara que
la duracién del seguro coincidiria con el plazo de amor-
tizacién del préstamo. En definitiva, el Servicio aprecié

que la entidad habia cometido un claro error, al facili-
tar los datos a la compaifiia aseguradora, de lo que se
desprendia que no habia actuado con la diligencia
requerida por las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 513/99, la reclamante entregd
en una determinada fecha, a la Caja de Ahorros de la
Inmaculada de Aragdn, toda la documentacion necesa-
ria para tramitar la indemnizacién de un seguro de
amortizacidn, asociado a un préstamo que la caja habia
concedido a su marido. Pues bien, en la condicién de
intermediaria que habia asumido la caja, el Servicio es-
tim6 que no habia actuado con la diligencia debida en
la salvaguarda tanto de sus propios intereses (no olvi-
demos que la entidad era tomadora y beneficiaria del
seguro) como de los de su cliente, ya que no acreditd
que hubiese reclamado a la compaiiia aseguradora el
pago de la pertinente indemnizacién, cuando se cum-
plié el plazo méximo establecido al efecto en la pdliza.
En definitiva, se estim6 que no habia realizado las ges-
tiones propias para resolver eficazmente el expediente,
por lo que se concluy6 que no habia actuado conforme
a las buenas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros del Mediterrdneo (expediente
n.° 2631/98) remitié a la reclamante una comunicacién
personalizada en la que le informaba de que era titular
de un seguro gratuito de accidentes. Sin embargo, argu-
mentaba que la interesada no reunia las condiciones
que habia fijado para asignar este seguro gratuito, por
lo que estimaba que la destinataria nunca habia osten-
tado la condicién de asegurada; en definitiva, aducia la
existencia de un mero error. Pues bien, el Servicio esti-
mo que la entidad reclamada habia actuado con una
negligencia impropia de una entidad de crédito y, por
tanto, que no se habia ajustado a las buenas précticas
bancarias, ya que la citada comunicacion habia genera-
do una ldgica expectativa en la interesada que final-
mente se habia visto truncada.

En el expediente n.° 1457/99, la escritura de préstamo
hipotecario suscrita por los reclamantes con el Banco Za-
ragozano recogia el compromiso de aquellos de mantener
(v asf acreditarlo ante el banco) asegurada la vivienda hi-
potecada contra incendios y riesgos catastréficos durante
la vigencia del préstamo. En un determinado momento
comunicaron a la entidad su intencién de no asumir la
nueva cuota anual del seguro, que se habia adeudado tres
dias antes, puesto que tenian otra pdliza de seguro con
otra compaiifa que se habia adaptado a las condiciones es-
tablecidas en la escritura. En un primer momento, la enti-
dad procedi6 a la devolucién del recibo, pero dias después
volvié a adeudarlo, en contra de las instrucciones recibi-
das, alegando que no se habia respetado el preaviso mini-
mo establecido en la normativa de seguros. Pues bien, el
Servicio estimé que esta falta de preaviso alegada por
el Banco Zaragozano era una cuestion que afectaba a las
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relaciones entre la compaiifa aseguradora y los reclaman-
tes, a las que el banco era ajeno, por lo que debié haberse
limitado a seguir las instrucciones de sus clientes; al no ha-
cerlo asf, su actuacién no pudo considerarse ajustada a las
buenas practicas y usos bancarios.

En la otra reclamacién relativa al Banco Espafiol de
Crédito (n.° 1105/99), el reclamante mantenia un segu-
ro de vida ligado a un préstamo hipotecario que le
habia concedido el banco. En un momento determina-
do, el reclamante ordend a la entidad que devolviese el
recibo correspondiente al nuevo periodo del seguro,
que se habia adeudado en su cuenta dias atrés, a lo que
el banco se negd. Pues bien, el Servicio consideré que
el Banco Espaiiol de Crédito no se habia ajustado a las
buenas practicas bancarias, ya que el contrato de prés-
tamo no recogia la obligatoriedad de mantener un
seguro de esas caracteristicas. En suma, el Servicio con-
cluy6 que el banco habia incumplido injustificadamen-
te las instrucciones de su cliente, favoreciendo simulta-
neamente a la compaiiia aseguradora de su grupo, que
es con quien estaba formalizada la péliza.

OTRAS CUESTIONES

Falta de colaboracion con el Servicio de Reclamaciones
o con el cliente

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclama-
cion n.° 331/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECA-
RIO.— Reclamacion n.°457/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE CANARIAS.— Recla-
macion n.° 1772/99.

En la reclamacion n.° 331/99, el Banco Santander
Central Hispano no aport6 la informacién o documen-
tacion necesaria para comprobar los hechos que habian
sido objeto de reclamacién, impidiendo asi que el Ser-
vicio pudiera desarrollar las labores propias de su dm-
bito de competencia. En suma, no formul6 sus alega-
ciones en la forma exigible por las buenas practicas
bancarias, lo que fue estimado como una falta de cola-
boracién con la Instituciéon encargada de ejercer las
funciones de supervision y disciplina.

Similar fue la incidencia ocurrida en el expediente
n.° 457/99, ya que Argentaria, Caja Postal y Banco Hi-
potecario no aportd, pese a serle requerida expresa-
mente, una copia de la escritura de préstamo hipoteca-
rio; alegaba que el original estaba en un Juzgado, pero
no acredité este extremo, por lo que, al no colaborar
debidamente con el Servicio de Reclamaciones, se esti-
mo que contravino las buenas practicas bancarias.

En el expediente relativo a la Caja General de
Ahorros de Canarias (n.° 1772/99), el Servicio estimé
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que la entidad se habia apartado de las buenas practi-
cas bancarias en un concreto asunto: los empleados de
una de sus sucursales se negaron a recibir una reclama-
cion escrita del cliente, indicdndole que la entregara en
la sede central de la caja, sita en otra ciudad, con las
consiguientes molestias que esto supuso para el recla-
mante.

Regalo promocional

Entidad: ABBEY NATIONAL BANK.— Reclamacion n.° 2176/98.

En este caso, el reclamante discrepaba con la negati-
va de Abbey National Bank a entregarle un regalo pro-
mocional, ofertado por la apertura de una cuenta con
domiciliacién de ndmina o pension y de una serie de re-
cibos; la entidad, por su parte, invocaba que el cliente no
habia cumplido las condiciones de la oferta, puesto que
habia domiciliado los ingresos procedentes de su presta-
cién por desempleo, que, como tal, no tienen el referido
caracter de némina o pensiéon. Aun cuando el Servicio
compartié con el banco este dltimo extremo, lo cierto
era que un empleado de la entidad habia informado
erréneamente al reclamante sobre la idoneidad de sus
ingresos, ya que le habia hecho creer que podrian consi-
derarse a efectos de obtener el regalo promocional; esta
informacién inexacta que proporcioné el banco se esti-
mo constitutiva de mala préctica bancaria.

Transmision de finca como libre de cargas, lo que
no se ajustaba a la realidad registral

Entidad: BANCAJA.— Reclamacion n.° 356/99.

Bancaja transmitié una finca al reclamante sin levan-
tar la hipoteca constituida a favor de una tercera enti-
dad, afirmando en el documento publico de compra-ven-
ta que la citada finca se encontraba libre de cargas.
Cuando el reclamante puso en conocimiento de la caja
esta andmala situacion, la entidad no adopté medidas in-
mediatas tendentes a solventarla, por lo que, ante esta
falta de reaccidn, el reclamante tomo la decision de diri-
girse directamente a la entidad a cuyo favor estaba cons-
tituida la hipoteca; sus gestiones concluyeron con la can-
celacion de la carga, pero tuvo que asumir los gastos
notariales y registrales. A la vista de estos hechos, el Ser-
vicio estim6 que la actuacién de Bancaja no habia sido
diligente, ya que, desde un primer momento, debié com-
pensar y paliar los efectos de su andmalo proceder ini-
cial, en lugar de demorar durante meses las medidas que
deberia haber adoptado; no solo eso, sino que, ademas,
se desentendio del coste que el reclamante tuvo que asu-
mir y que razonablemente le corresponderia, dado que
habia transmitido la finca en unas condiciones distintas a
las reales. Este cimulo de circunstancias llevé al Servicio
a concluir que la actuacién de la entidad no habia sido
ajustada a las buenas précticas bancarias.



CAPITULO IV
CRITERIOS DE INTERES GENERAL



De conformidad con lo que establece el ndmero no-
veno de la Orden Ministerial de 12 de diciembre de
1989, exponemos en este capitulo criterios y opiniones
del Servicio de Reclamaciones que se consideran de in-
terés general para el publico: de un lado, aludiremos a
una serie de criterios generales en relacion con la ope-
rativa bancaria y, de otro, enunciaremos las buenas
précticas bancarias que se han puesto de manifiesto en
concretos expedientes resueltos durante el afio a que
corresponde la presente Memoria.

A) CRITERIOS GENERALES

e En diversas ocasiones, los reclamantes han mos-
trado discrepancias de diferente naturaleza con la ac-
tuacién de las entidades de las que eran clientes, cuan-
do sus cuentas no presentaban saldo suficiente para
atender las 6rdenes de pago que habian cursado (del ti-
po que fuesen, esto es, cheques, domiciliaciones, trans-
ferencias, etc.). En efecto, los reclamantes, en unos ca-
sos, sostenian que sus entidades deberian haber atendi-
do en descubierto dichas 6rdenes de pago y, en otras,
discrepaban precisamente por este motivo, pues hubie-
ran preferido que las entidades no los hubiesen conce-
dido, para no tener que hacer frente a los gastos e inte-
reses devengados por la creacion de los mismos.

Tal como acabamos de mencionar, las entidades
pueden adoptar dos decisiones diferentes en relacién
con este asunto: o bien no admitir el pago en descubier-
to, o, por el contrario, asumir el mandato de pago con-
ferido sin la necesaria cobertura previa de fondos. Pues
bien, el Servicio viene estimando que, si no existe un
compromiso expreso por parte de la entidad en virtud
del cual asuma la obligacion de atender en descubierto
las 6érdenes de pago libradas por los clientes contra sus
cuentas, no puede estimarse constitutivo de mala prac-
tica bancaria el hecho de que rechacen tales pagos. Pe-
ro es que, ademds, si existe la orden del cliente de efec-
tuar un pago contra su cuenta sin la necesaria provisién
de fondos y la entidad, dentro de sus libres decisiones
en materia de asuncién de riesgos, estima procedente
atenderla, hay que entender que dicha circunstancia, en
general, redunda en beneficio del cliente, aunque origi-

ne el pertinente descubierto en la cuenta que legitime a
repercutir los gastos e intereses que sean procedentes.

¢ En el capitulo de esta Memoria correspondiente
a «Informes favorables al reclamante» (en concreto, en
el Grupo II, Operaciones Pasivas, Subgrupo relativo a
Discrepancias sobre apuntes en cuenta) figuran una se-
rie de expedientes en los que las entidades implicadas
cargaron en las cuentas de sus clientes diversas partidas
que estos no habian autorizado. Tal como alli expone-
mos, para efectuar adeudos o disposiciones en las cuen-
tas de los clientes, las entidades deben contar con el
consentimiento de los titulares, o bien ha de concurrir
un mandato legal o judicial que, con las pertinentes for-
malidades, asi lo disponga.

No obstante, el Servicio no puede desconocer deter-
minadas circunstancias que pueden hacer variar el pro-
nunciamiento a que acabamos de aludir, relativo a la
falta de consentimiento expreso del cuentacorrentista
para realizar cargos en la cuenta de su titularidad. En
efecto, el Servicio ha contemplado casos en que los
apuntes objeto de controversia —sobre los que, en
efecto, no constaba expresa autorizacién del titular—
habian venido adeuddndose con reiteracién en las
cuentas de los interesados a lo largo de un periodo am-
plio de tiempo, sin que los titulares hubiesen mostrado
su disconformidad al respecto, durante todo ese tiem-
po. A este respecto, el Servicio viene considerando que
una hipotética irregularidad inicial de tales adeudos
puede entenderse subsanada por la ratificacién poste-
rior de los titulares de las cuentas afectadas, siempre y
cuando estos no expresen su discrepancia hasta trans-
curridos varios aflos desde que aquellos se anotaron o
comenzaron a anotarse en las cuentas y tras notificarse
a los interesados, pues no parece razonable, ni resulta
creible, que estos se desentiendan de sus depdsitos ban-
carios hasta el punto de ignorar adeudos tan reiterados.

En resumen: tal y como ha tenido ocasién de mani-
festar el Servicio en diferentes ocasiones, haciéndose
eco de un criterio elaborado por nuestros tribunales de
justicia, los apuntes practicados en las cuentas banca-
rias de clientes, frente a los que estos tltimos no mani-
fiestan su disconformidad dentro de un plazo razona-
ble, deben considerarse firmes por haber sido técita-
mente aceptados, de forma que no queden sometidos
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indefinidamente a una situaciéon de pendencia que coli-
siona con las mds elementales exigencias del principio
de seguridad juridica.

B) CASOS CONCRETOS DE BUENAS
PRACTICAS BANCARIAS

e La Caja de Ahorros de Salamanca y Soria devol-
vid, a causa de un error administrativo, un recibo emiti-
do por una compafifa de comunicaciones que un cliente
tenfa domiciliado en su cuenta corriente. Tan pronto
como tuvo conocimiento de este error, la entidad mos-
tré su disposicion a asumir el posible quebranto que es-
te hecho hubiera podido ocasionar al cliente, ofrecien-
do la compensacién pertinente una vez que aportara la
correspondiente documentacién y la justificacion de los
dafios, en la que constara claramente el tipo, circuns-
tancias e importe del perjuicio que le hubiera ocasiona-
do la devolucién.

Pues bien, el Servicio se ha pronunciado en numero-
sas ocasiones sobre la posibilidad de que las entidades
incurran en sus actuaciones en errores de diversa indo-
le, de tal modo que cuando los reconocen al formularse
la correspondiente reclamacién, considera despropor-
cionado apreciar la concurrencia de una mala practica
bancaria por la mera comisién de un error aislado. En
efecto, las operaciones bancarias, al igual que el resto
de las actividades humanas, no estan exentas de verse
afectadas por errores e incidentes de diversa naturale-
za, pero en estos casos es deseable que las entidades
traten de llegar a un acuerdo con sus clientes, dentro de
lo que, desde su punto de vista, estimen correcto y ajus-
tado a las circunstancias que concurren en cada supues-
to. En definitiva, a las entidades les es exigible una vo-
luntad cierta de subsanar los perjuicios causados por
tales incidencias, pero no que se allanen ante las pre-
tensiones de los clientes cuando estimen que son des-
proporcionadas, puesto que, en ningln caso, el error
puede ser una causa de lucro injustificado. La actua-
cion de la Caja de Salamanca y Soria estuvo en conso-
nancia con el criterio que acabamos de exponer, por lo
que el Servicio estim6 que su actuacién habia sido ajus-
tada a las buenas précticas bancarias.

e Un cliente de la Caja de Ahorros y Pensiones de
Barcelona utiliz6 su tarjeta de crédito para abonar el
importe de dos compras, que habia realizado en un de-
terminado comercio de un pais extranjero. Posterior-
mente, tras comprobar que las mercancias adquiridas
no eran de su conformidad, las devolvié al comercio
vendedor, ordenando al tiempo a la Caja de Ahorros y
Pensiones de Barcelona que retrocediese los cargos
de su cuenta corriente y que procediese a la solicitud de
devolucién, de las cantidades dispuestas, al banco del es-
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tablecimiento vendedor, a través de VISA Internacio-
nal.

Pues bien, de conformidad con estas instrucciones
del cliente, la entidad devolvié los cargos al banco ex-
tranjero, alegando que aquel habia devuelto la mercan-
cia; ello a pesar de que era consciente y asi lo habia in-
dicado al reclamante que no se trataba de un motivo
vdlido de devolucién del cargo, pero puso en marcha
este mecanismo por si en algiin momento del procedi-
miento la entidad vendedora aceptaba voluntariamente
el apunte o su banco incurria en algtin defecto procedi-
mental que pudiese amparar la devolucién. Incluso, en
esta actuacion en interés del cliente, el procedimiento
interbancario llegé a la solicitud de arbitraje interna-
cional contra la Caja de Ahorros y Pensiones de Barce-
lona por parte del banco extranjero, lo que supuso para
la caja el abono de una tasa de un determinado impor-
te. En este estado del procedimiento, la caja se vio en
la necesidad de aceptar la reclamacién del banco ex-
tranjero, al constatar la imposibilidad de que llegara a
buen fin y al considerar el coste de su prosecucion.
Ademas, la caja no repercutié al cliente la tasa que ha-
bia pagado por el arbitraje internacional, ya que cuan-
do la oficina acept6 cursar la devolucién, no habia in-
formado al cliente de que iba a generarse dicho coste.

Dejando a un lado cualquier cuestion relativa a la
compraventa concertada, sobre cuya validez y eficacia,
evidentemente, el Servicio nada podia opinar y, cen-
trandose en las cuestiones bancarias derivadas de la
utilizacién de la tarjeta de crédito como medio de pago,
el Servicio realiz6 las siguientes consideraciones: de un
lado, el reclamante reconocié haber firmado las factu-
ras correspondientes; de otro, que la entidad de crédito
desempenaba una funcién de mero intermediario en el
proceso de pago; y, de otro, que la entidad habia cum-
plido diligentemente las érdenes de su cliente en cuan-
to a la reclamacién y devolucién de los adeudos contro-
vertidos, asumiendo incluso el coste devengado por el
arbitraje internacional solicitado. Evidentemente, estos
motivos llevaron al Servicio a considerar que la actua-
cién de la caja habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias, con independencia de que el resultado
de sus gestiones no hubiera sido el pretendido por el
reclamante, por la oposicién —como se desprendia de
la documentacién aportada— de la empresa con la que
habia contratado.

e La Caja de Ahorros de Galicia decidié en un
momento determinado sustituir las tarjetas de débito
de sus clientes por otras nuevas, adheridas a una red di-
ferente y con una serie de ventajas adicionales. El pro-
ceso de sustitucién de las tarjetas seguido por la Caja
de Ahorros de Galicia fue, resumidamente, el siguien-
te: partiendo de que la facultad de sustitucion de las
tarjetas estaba prevista en los contratos de las antiguas,



la entidad ofreci6 a sus clientes la posibilidad de con-
tratar las nuevas, gracias a los acuerdos que previamen-
te habia alcanzado con la sociedad propietaria de la red
y organizadora de las tarjetas; la caja inform¢é debida-
mente a sus clientes, ofreciéndoles la posibilidad de
aceptar o no el cambio, mediante la firma del corres-
pondiente documento contractual o la rescision de la
relacién anterior. Como vemos, en este proceso la enti-
dad procuré que su clientela estuviese debidamente in-
formada acerca del cambio que se proponia realizar vy,
ademds, ofrecid a los titulares de las tarjetas antiguas la
posibilidad, o bien de materializar el cambio propuesto,
mediante la formalizacién de un nuevo documento
contractual, o bien de rescindir la relacién anterior. En
suma, el Servicio estim6 que la caja se habia ajustado,
en general, a las prescripciones que las buenas précticas
bancarias requieren en un proceso de estas caracteris-
ticas.

¢ Un cliente del Banco Espafiol de Crédito solicitd
el reembolso de las participaciones de un fondo de in-
version. Dado que el cliente en cuestién no era residen-
te en nuestro pais, el banco le solicité que aportara un
certificado de residencia fiscal emitido por la Hacienda
de su pais, con la finalidad de evitar la retencion fiscal
que, en otro caso, hubiese procedido practicar sobre las
plusvalias obtenidas, conforme a la normativa fiscal de
nuestro pais. Esta peticiéon del banco no fue compartida
o entendida por el cliente, quien decidié no aportar en
ese momento dicho certificado; como quiera que el
banco no quiso perjudicar los intereses de su cliente,
decidié no ejecutar entre tanto la orden de venta de las
participaciones, en espera de recibir instrucciones defi-
nitivas del cliente en un sentido o en otro.

Tomando en consideracidn las circunstancias con-
currentes, el Servicio estimé que la actuacion del Ban-
co Espaifiol de Crédito habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias, ya que tanto el requerimiento de
documentacién que habia efectuado al cliente como la
suspension de la orden hasta recibir confirmacién defi-
nitiva tenian como tnica causa la intencién del banco
de proteger adecuadamente los intereses de su cliente.

e El Banco Santander Central Hispano concertd
con un cliente un préstamo con garantia hipotecaria a
interés variable. Llegado uno de los periodos de revi-
sion del préstamo, la entidad calculd el tipo a aplicar en
ese nuevo periodo de interés, tomando para ello el tipo
de referencia pactado en la escritura y correspondiente
a la fecha que también habian pactado los interesados;
se trataba del MIBOR a un afio publicado en el Boletin
Oficial del Estado el segundo mes del calendario inme-
diatamente anterior a la fecha de revision del présta-
mo. No obstante, el reclamante entendia (erroneamen-
te, en nuestra opinién) que la entidad no habia aplica-
do correctamente el pacto contractual, ya que el tipo

publicado cada mes corresponde realmente a la media
mensual del periodo anterior al de publicacién, por lo
que sustentaba que habria de tomarse el tipo publicado
el mes siguiente. Analizada toda la documentacién, el
Servicio pudo comprobar que el banco habia tomado
correctamente el tipo de referencia y, por tanto, se ha-
bia ajustado a los pactos de la escritura. Aun asi, ante
las dudas que surgieron en el cliente acerca de la
correccion del procedimiento empleado y, ante esta
postura que defendia, el banco tomé la decision de
aplicar en ese periodo el tipo resultante conforme al
criterio que mantenia el cliente, dejando claro, eso si,
que en los periodos sucesivos aplicaria el tipo de refe-
rencia en los términos pactados en la escritura. En defi-
nitiva, el Servicio valoré positivamente esta decision
del banco, estimando que su actuacién habia sido ple-
namente ajustada a las buenas précticas bancarias.

e Fl Banco Halifax Hispania se subrogé en un
préstamo que el reclamante mantenia hasta entonces
con una tercera entidad. Tras el otorgamiento de la es-
critura de subrogacion, el gestor encargado de realizar
los tramites pertinentes presentd ante el drgano tribu-
tario competente de la Comunidad Auténoma en cues-
tién la declaracidon-liquidacién del Impuesto sobre
Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Docu-
mentados, en la que consideraba exenta esta operacioén
por aplicacién de la Ley 2/1994, de 30 de marzo, de su-
brogacién y modificaciéon de préstamos hipotecarios.
Pues bien, un tiempo después, la oficina liquidadora
del impuesto realizé la liquidacién definitiva de esta
operacion, fijando la deuda tributaria en un determina-
do importe; esto es, rechazo la aplicaciéon de dicha
exencion. Ante estos hechos, el Banco Halifax Hispa-
nia decidié poner el asunto en manos de sus asesores
externos, quienes interpusieron los recursos pertinen-
tes contra dicha resolucidon; ademads, el banco tomo la
iniciativa de avalar la deuda tributaria con objeto de
que el organismo competente procediese a la suspen-
sién de la ejecutividad de la misma. Como consecuen-
cia del recurso interpuesto, la oficina liquidadora reba-
jo la deuda tributaria en una cantidad importante y el
banco, al objeto de evitar un perjuicio econémico al
cliente derivado del ingreso de la deuda tributaria fue-
ra de plazo, procedié al pago de la misma, cargando ese
mismo dia en la cuenta del cliente la cantidad adeuda-
da, pero sin repercutirle ninguno de los gastos afiadidos
(constitucion de aval, asesores externos). Tomando en
consideracion los hechos relatados, el Servicio entendio
que en este asunto el banco habia actuado con la inten-
cion de proteger los intereses de su cliente, en cuyo fa-
vor habia realizado diversas gestiones, lo cual se ajusta-
ba claramente, en nuestra opinidn, a las buenas practi-
cas bancarias.

e Otro ejemplo de actuacién en interés del cliente
e, incluso mas, de dejarle indemne de ciertos perjuicios
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ocasionados por una incidencia en la que el reclamante
no tenia responsabilidad alguna se puso de manifiesto
en un expediente tramitado contra el Banco Popular
Espaiiol. En efecto, en este caso, la reclamante domici-
li6 en la cuenta que tenia en dicho banco el pago de las
cuotas periddicas de cotizacién a uno de los regimenes
especiales de la Seguridad Social, que hasta entonces
habia atendido contra otra cuenta que tenia en una ter-
cera entidad. En virtud de las instrucciones recibidas, el
Banco Popular comunicé el alta de esta domiciliacion
al Centro de Control de Recaudacion de la Tesoreria
General de la Seguridad Social (CENDAR), que es el
organismo encargado de tramitar las rdenes de las en-
tidades relacionadas con las altas, bajas y variaciones
de las domiciliaciones de estos pagos; pues bien, como
consecuencia de ello, la cuota siguiente se atendid con
cargo a la cuenta del Banco Popular, pero meses des-
pués el reclamante advirtié que las seis cuotas siguien-
tes no se habfan cargado en la cuenta. Tras ponerlo en
conocimiento del Banco Popular y como consecuencia
de las gestiones efectuadas por dicho banco, conocie-
ron que se habian presentado a la entidad donde ante-
riormente habian estado domiciliadas, quien las habia
devuelto impagadas al organismo emisor de los recibos;
ademss, la Tesoreria General de la Seguridad Social las
present6 a dicha entidad en virtud de una nueva varia-
cién de entidad financiera que le habian comunicado,
pero esta nueva variacién no habia partido del recla-
mante, quien insistia en que no la habia ordenado.

Ante esta incidencia, el Banco Popular se ofrecié a
colaborar con su cliente para conseguir el reintegro de
la cantidad que, entre tanto, el cliente habia satisfecho
a la Seguridad Social en concepto de recargo por mora;
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a tal fin, el banco cumpliment6 una solicitud de condo-
nacién del mencionado recargo, la cual fue firmada por
el titular y entregada en la Direccion Provincial de la
Tesoreria General de la Seguridad Social, pero esta pe-
ticion fue rechazada. A continuacion, entregd una carta
al cliente en la que detallaba las gestiones que habia
efectuado hasta ese momento y en la que también le in-
dicaba que el origen del problema habia estado en la
actuacién de la entidad donde originariamente estuvie-
ron domiciliados los recibos; en efecto, habia sido dicha
entidad la que habia comunicado al CENDAR la con-
trovertida variacion de los datos de la domiciliacion, lo
que ocasiond que ya no se volviesen a emitir mds reci-
bos por parte de la Tesoreria General de la Seguridad
Social con destino al Banco Popular.

Constatado este hecho, el Banco Popular contact6
con la tercera entidad, en la confianza de que asumiria
su responsabilidad en la incidencia. Tras advertir una
cierta reticencia en los primeros momentos para asumir
los perjuicios ocasionados, el Banco Popular decidié
reintegrar al cliente el importe de dichos perjuicios, en-
tendiendo que no debia ser el reclamante quien los so-
portase, y continuar con sus gestiones ante la tercera
entidad. Finalmente y fruto de tales gestiones, la terce-
ra entidad decidié reembolsar al Banco Popular los
gastos que habia anticipado, resolviéndose asi definiti-
vamente la incidencia.

Pues bien, tal como deciamos al principio de la ex-
posicién de este apartado, la actuaciéon del Banco Po-
pular estuvo en todo momento especialmente encami-
nada a proteger el interés de su cliente y a evitar que
soportara aquello de lo que ninguna culpa tenia.



CAPITULO V
ALLANAMIENTOS Y DESISTIMIENTOS



ALLANAMIENTOS

Total: 178 casos
De 1998: 39
De 1999: 139

Los expedientes archivados durante 1999 por allana-
miento de las entidades reclamadas han ascendido a los
178 citados. Sin embargo, si sumamos el nimero de ca-
sos incluidos en la relacién que viene a continuacién, fi-
guran 180. Esta diferencia se produce como consecuen-
cia de que algin expediente figura en dos grupos o sub-
grupos, porque este era el nimero de asuntos de dife-
rente naturaleza que los reclamantes habian suscitado
en cada uno de ellos.

¢ Operaciones activas

— Comisiones y gastos (19 casos)

— Intereses (12 casos)

— Informacién y documentacion (3 casos)

— Falta de diligencia (18 casos)

— Condiciones contractuales (1 caso)

— Actuacioén unilateral de la entidad (6 casos)

— Ley 2/1994, de subrogacién y modificacién de prés-
tamos hipotecarios (10 casos)

— Préstamos subvencionados (2 casos)

¢ Operaciones pasivas

— Comisiones y gastos (22 casos)

— Intereses (1 caso)

— Informacién y documentacion (5 casos)

— Falta de diligencia (3 casos)

— Discrepancia sobre apuntes en cuenta (10 casos)
— Actuacion unilateral de la entidad (6 casos)

— Incumplimiento de 6rdenes de clientes (2 casos)

— Condiciones contractuales (2 casos)

Transferencias

— Comisiones y gastos (6 casos)

— Falta de diligencia (1 caso)

Cheques, letras de cambio, pagarés, recibos y otros

Comisiones y gastos (6 casos)

Falta de diligencia (6 casos)

Actuacién unilateral de la entidad (2 casos)
Incumplimiento de érdenes de clientes (1 caso)
Normativa especifica (1 caso)

Informacién y documentacion (2 casos)

Falsificacién y manipulacion (1 caso)

Tarjetas de crédito

Comisiones (4 casos)
Condiciones contractuales (3 casos)

Actuacién unilateral de la entidad (1 caso)

— Discrepancias sobre apuntes en cuenta (7 casos)

Robo, sustraccién y uso fraudulento (5 casos)

Operaciones en divisas y billetes extranjeros

Comisiones (1 caso)

Actuacion unilateral de la entidad (1 caso)

Cuestiones varias

Impuestos y Seguridad Social (3 casos)
Seguros (4 casos)
Avales y garantias (1 caso)

Cajas de seguridad (1 caso)
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DESISTIMIENTOS

Total: 66 casos
De 1998: 15
De 1999: 51
Sucede aqui lo mismo que hemos expuesto para los

allanamientos, puesto que se han producido 66 casos
durante 1999, pero relacionamos 68, como consecuen-
cia de que algin expediente estd incluido en dos grupos
o subgrupos.

Operaciones activas

Comisiones y gastos (8 casos)

Intereses (4 casos)

Informacién y documentacién (1 caso)
Falta de diligencia (3 casos)

Actuacién unilateral de la entidad (2 casos)

Ley 2/1994, de subrogacién y modificacion de prés-
tamos hipotecarios (1 caso)

Préstamos subvencionados (1 caso)

Operaciones pasivas

Comisiones y gastos (5 casos)

Intereses (2 casos)

Informacién y documentacién (6 casos)
Actuacion unilateral de la entidad (2 casos)

Discrepancia sobre apuntes en cuenta (7 casos)
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Transferencias

Comisiones y gastos (1 caso)

Cheques, letras de cambio, pagarés, recibos y otros

Comisiones y gastos (4 casos)
Falta de diligencia (3 casos)
Actuacién unilateral de la entidad (3 casos)

Falsificacién y manipulacién (1 caso)

Tarjetas de crédito

Comisiones (1 caso)

Falta de diligencia (1 caso)

Robo, sustraccion y uso fraudulento (3 casos)
Discrepancia sobre apuntes en cuenta (3 casos)

Condiciones contractuales (1 caso)

Operaciones en divisas y billetes extranjeros

Tipo de cambio (1 caso)

Actuacién unilateral de la entidad (1 caso)

Cuestiones varias

— Impuestos y Seguridad Social (1 caso)

— Operaciones no bancarias (2 casos)



ANEXO LEGISLATIVO



TIPOS DE INTERES Y COMISIONES, NORMAS DE ACTUACION, INFORMACI()N A CLIENTES
Y PUBLICIDAD DE LAS ENTIDADES DE CREDITO
Orden de 12 de diciembre de 1989 (BOE del 19) (1)

El articulo 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, so-
bre Disciplina e Intervencién de las Entidades de Cré-
dito, faculta al Ministro de Economia y Hacienda para
que, con la finalidad de proteger los legitimos intereses
de los clientes de aquéllas, establezca un conjunto de
obligaciones especificas aplicables a las relaciones con-
tractuales entre unas y otros, exija la comunicacion a
las autoridades administrativas de las condiciones bdsi-
cas de las operaciones y regule determinados aspectos
de su publicidad.

Conviene, por ello, hacer extensivas al conjunto de las
Entidades de crédito las normas que, en materia de
tipos de interés, comisiones, normas de actuacion e in-
formacion a clientes, estableci6 ya para las Entidades
de depésito la Orden de 3 de marzo de 1987, asi como
refundir su contenido con el de la Orden de 16 de junio
de 1988 y complementarlas con algunas disposiciones
que la experiencia adquirida aconseja.

Aunque la Orden presta atencion a las operaciones
clasicas de las Entidades de crédito, tales como présta-
mos o depdsitos bancarios, su dmbito de aplicacion es
mads general, extendiéndose también a otras operacio-
nes (por ejemplo, cesiones de activos financieros, ope-
raciones en divisas, etc.), en las que una mejor informa-
cion a la clientela sentard las bases de una mayor com-
petencia entre Entidades.

En materia de publicidad, y atendiendo también a
las previsiones de la reciente Ley 34/1988, de 11 de no-

(1) Véanse Ley 26/1984, de 19 de julio, de defensa de los consu-
midores y usuarios; Ley 26/1988, de 29 de julio, articulo 48; Orden
Ministerial de 5 de mayo de 1994 y Circular del Banco de Espaiia
8/1990, de 7 de septiembre, modificada por las Circulares del Banco de
Espaiia 22/1992, de 18 de diciembre; 13/1993, de 21 de diciembre;
5/1994, de 22 de julio, y Directivas 87/13/CEE, de 22 de diciembre, y
93/13/CEE, de 5 de abril.

* TRANSPARENCIA DE OPERACIONES.

* TIPOS DE INTERES Y COMISIONES.

* INFORMACION A LA CLIENTELA.

* PUBLICIDAD.

viembre, General de Publicidad, se procede a una libe-
ralizacidn, con caracter general, de la realizada por las
Entidades de crédito, si bien aquella que contenga refe-
rencia al coste o rentabilidad de las operaciones conti-
nuard sujeta a autorizacién previa del Banco de Espa-
fia, ya que las expectativas que puede generar en el pu-
blico aconsejan hacerla objeto de un particular control.

En su virtud, este Ministerio, de acuerdo con el
Consejo de Estado, ha tenido a bien disponer lo si-
guiente:

CAPITULO I

TIPOS DE INTERES, COMISIONES
Y OBLIGACIONES DE INFORMA CION

Primero.— Los tipos de interés de las operaciones
activas y pasivas de las Entidades de crédito serdn los
que libremente se pacten, cualquiera que sean la moda-
lidad y plazo de la operacion y la naturaleza del sujeto
con el que se concierten, sin mds excepciones que las
que para las Entidades de depdsito y las Entidades ofi-
ciales de crédito se establecen en el nimero segundo de
esta Orden.

A efectos de la presente Orden se considerardn En-
tidades de depdsito las que asi se denominan en el nu-
mero 1 del articulo 6 de la Ley 13/1985, de 25 de mayo.

Segundo.— Las percepciones por tipo de interés y
comisiones de las inversiones computables en el coefi-
ciente de inversion establecido por la Ley 13/1985, de
25 de mayo, asi como las operaciones de crédito a la
exportacién efectuadas por el Banco Exterior de Espa-
fia con fondos oficiales suministrados con ese fin, se re-
girdn por lo dispuesto en el Real Decreto 321/1987, de
27 de febrero, por el que se regula el coeficiente de in-
version obligatorio de las Entidades de depésito; del
mismo modo, los créditos excepcionales a que se refie-
re el articulo 37 de la Ley 13/1971, de 19 de junio, sobre
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Organizaciéon y Régimen del Crédito Oficial, se some-
terdn a las normas especificas que regulen su conce-
sion (2).

Las percepciones por operaciones crediticias con
subvencién de tipos de interés o por créditos de politica
econdmica en los que el tipo de interés se fije por las
autoridades econdmicas se regulardn por sus normas
especificas.

Tercero.— 1. Las Entidades de depdsito y las Enti-
dades oficiales de crédito anunciaran los tipos de inte-
rés preferenciales que apliquen en cada momento para
la contratacidn de sus operaciones crediticias.

2. Las Entidades de depésito y las Entidades ofi-
ciales de crédito anunciardn unos tipos de interés para
descubiertos en cuenta corriente y excedidos en cuenta
de crédito, que serdn de obligada aplicacion a todas las
operaciones de esa naturaleza que no tuviesen fijados
contractualmente tipos inferiores.

3. Los tipos de interés a que se refieren los puntos
1 y 2 anteriores se expresaran, cualquiera que sean su
tipo nominal y forma de liquidacién, en términos de
coste efectivo equivalente de una operacién con intere-
ses anuales postpagables.

Esa misma forma de expresion de los tipos de inte-
rés deberd utilizarse asimismo en la publicidad que rea-
licen las Entidades de crédito, siempre que dicha publi-
cidad haga referencia, implicita o explicita, al coste o
rentabilidad para el cliente.

Cuarto.— Las Entidades de crédito determinaran
las fechas de valoracién de los cargos y abonos de sus
cuentas activas y pasivas, dentro de los limites que pue-
da establecer el Banco de Espaiia.

Las Entidades de crédito establecerdn y haran publi-
cas, previo registro en el Banco de Espafia, unas reglas
sobre fechas de valoracién, en las que se fijardn, en
funcién de las circunstancias objetivas que cada Enti-
dad estime relevantes, los desfases méaximos posibles
en los asientos a favor de la clientela, asi como los des-
fases minimos en los asientos en contra de ella.

Quinto.— Las comisiones por operaciones o servi-
cios prestados por las Entidades de crédito serdn las
que éstas fijen libremente.

No obstante, las Entidades de crédito establecerdn y
hardn publicas, previo registro en el Banco de Espaiia,
unas tarifas de comisiones y gastos repercutibles con
indicacion de los supuestos y, en su caso, periodicidad,

(2) Téngase en cuenta que el Real Decreto 321/1987 puede en-
tenderse derogado tacitamente por el Real Decreto 37/1989, de 13 de
enero.
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con que seran aplicables, no pudiendo cargar tipos o
cantidades superiores a los contenidos en las mismas
o conceptos no mencionados en ellas. Tales tarifas po-
drdn excluir las comisiones derivadas de servicios fi-
nancieros de caricter excepcional o singular, y, en los
supuestos que el Banco de Espafia determine, de aque-
llos otros en los que intervenga apreciablemente el
riesgo.

En ninglin caso podran cargarse comisiones o gastos
por servicios no aceptados o solicitados en firme por el
cliente. Las comisiones o gastos repercutidos deberdn
responder a servicios efectivamente prestados o a gas-
tos habidos.

Sexto.— Las reglas sobre fechas de valoracion y las
tarifas de comisiones a que se refieren los nimeros
cuarto y quinto anteriores se redactaran de forma clara,
concreta y facilmente comprensible por la clientela,
correspondiendo comprobar estos extremos al Banco
de Espafia cuando le sean remitidas antes de su aplica-
cién. Dichas reglas y tarifas tendran caracter publico.
Quien solicite su consulta tendrd derecho a efectuarla
en cualquier oficina de la Entidad de crédito en cues-
tién, asi como en el Banco de Espafia. Sin perjuicio de
ello, el Ministerio de Economia y Hacienda y el Banco
de Espafia dardn la publicidad adicional que estimen
pertinente al contenido de dichos documentos.

Séptimo.— 1. Cuando lo solicite el cliente, las En-
tidades de crédito deberdn hacerle entrega del corres-
pondiente ejemplar del documento contractual en que
se formalice su operacion, suscrito, ademads de por el
cliente, por persona con poder para obligar a la Enti-
dad.

2. Dicha entrega serd obligatoria, medie o no peti-
cion del cliente, en los siguientes casos:

a) Apertura de cuenta corriente a la vista o cuenta
de ahorro.

b) En las operaciones siguientes, cuando su impor-
te sea inferior a diez millones de pesetas:

— Operaciones de préstamo y crédito.

— Compraventa de activos financieros con pacto de
retrocesion.

— Operaciones de depdsito a plazo o captacién de
fondos mediante pagarés o instrumentos similares.

¢) Operaciones de arrendamiento financiero.

d) Cesiones de activos no incorporados a valores
negociables, o de derechos o cuotas sobre cualquier
clase de activo.

e) Lasdemads que establezca el Banco de Espaiia.



En las operaciones formalizadas en documento no-
tarial se estard, en cuanto a la obtencién de copias por
las partes, a lo dispuesto en la normativa notarial.

3. Los mismos criterios se aplicardn a la entrega de
un ejemplar de las reglas sobre fechas de valoracion y
las tarifas de comisiones y gastos repercutibles, siempre
que unas y otras sean de aplicacién a la operacion con-
certada.

4. Los documentos contractuales relativos a opera-
ciones activas o pasivas en los que intervenga el tiempo
deberan recoger de forma explicita y clara los siguien-
tes extremos:

a) El tipo de interés nominal que se utilizara para
la liquidacién de intereses o, en el caso de operaciones
al descuento, los precios efectivos inicial y final de la
operacion.

b) La periodicidad con que se producira el deven-
go de intereses, las fechas de devengo y liquidacion de
los mismos o, en su caso, de los precios efectivos cita-
dos en la letra anterior, la formula o métodos utilizados
para obtener, a partir del tipo de interés nominal, el
importe absoluto de los intereses devengados y, en ge-
neral, cualquier otro dato necesario para el cdlculo de
dicho importe.

c¢) Las comisiones y gastos repercutibles que sean
de aplicacion, con indicacién concreta de su concepto,
cuantia, fechas de devengo y liquidacién, asi como, en
general, cualquier otro dato necesario para el cilculo
del importe absoluto de tales conceptos. No serdn ad-
misibles, a estos efectos, las remisiones genéricas a las
tarifas a que se refiere el nimero quinto de esta Orden.

d) Los derechos que contractualmente correspon-
dan a la Entidad de crédito en orden a la modificacion
del tipo de interés pactado, que no podrd tomar como
referencia los de la propia Entidad u otras de su grupo,
0 a la modificacién de las comisiones o gastos repercu-
tibles aplicados; el procedimiento a que deberdn ajus-
tarse tales modificaciones, que en todo caso deberdn
ser comunicadas a la clientela con antelacién razonable
a su aplicacién; y los derechos de que, en su caso, goce
el cliente cuando se produzca tal modificacién.

La obligacién de comunicacion previa a la clientela
de las modificaciones podra sustituirse por la publica-
cién, con anterioridad a su aplicacién y en un diario de
general difusién, de la modificacién del tipo de interés
que sirva de referencia, siempre que asi se prevea ex-
presamente en el contrato, que deberé en tal caso indi-
car el diario a utilizar.

e) Los derechos del cliente en cuanto a posible re-
embolso anticipado de la operacion.

f) Los demds que deban incluirse de acuerdo con
la normativa especifica de cada Entidad de crédito.

Adicionalmente, en los casos en que sea obligatoria
la entrega del documento contractual, o cuando asi lo
solicite el cliente, las Entidades de crédito haran cons-
tar en el mismo, separadamente y a efectos informati-
vos, con referencia a los términos del contrato y al im-
porte efectivo de la operacion, la equivalencia entre la
suma de intereses, comisiones y gastos repercutibles,
con exclusién de los impuestos y gastos suplidos a car-
go del cliente, y un tipo de interés efectivo anual post-
pagable. La férmula utilizada para obtener la citada
equivalencia debera hacerse explicita, ya sea directa-
mente o por referencia al «Boletin Oficial del Estado»
en que se hubiera publicado la circular del Banco de
Espaiia en que se contenga.

Octavo.— 1. Las Entidades de crédito facilitardn a
sus clientes, en cada liquidacién que practiquen por sus
operaciones activas, pasivas o de servicios, un docu-
mento en el que se expresen con claridad los tipos de
interés y comisiones aplicados, con indicacién concreta
de su concepto, base y periodo de devengo, los gastos
suplidos, los impuestos retenidos y, en general, cuantos
antecedentes sean precisos para que el cliente pueda
comprobar la liquidacién efectuada y calcular el coste o
producto neto efectivo de la operacion.

En los casos en que, en virtud de lo dispuesto en el
nimero séptimo de esta Orden, sea preceptiva la entre-
ga al cliente de documento contractual, el documento
explicativo de la liquidacién de intereses expresard su
coste o producto neto efectivo en términos de una ope-
racién de similar naturaleza con interés anual postpa-
gable. Dicho célculo debera realizarse con arreglo a la
misma férmula utilizada para el cdlculo andlogo previs-
to en el dltimo pérrafo del nimero anterior.

2. En los casos en que la operacién dé lugar tnica-
mente a pagos periddicos prefijados, la entrega de los
sucesivos documentos de liquidacién podré sustituirse
por la inclusién en el contrato de la tabla de todos los
pagos o amortizaciones, con sus respectivas fechas, asi
como de los demds datos previstos en el punto anterior.
En caso de modificacién de cualquiera de los datos de
la tabla deberd entregarse un nuevo documento integro
que incorpore los nuevos datos.

CAPITULO II

SERVICIO DE RECLAMACIONES

Noveno.— El Banco de Espafia mantendrd un Ser-
vicio de Reclamaciones encargado de recibir y tramitar
las que, relativas a operaciones concretas que les afec-

107



ten, pudieran formular los clientes de las Entidades de
crédito sobre actuaciones de éstas que puedan que-
brantar las normas de disciplina, o las buenas practicas
y usos bancarios (3).

Dicho Servicio se regird por las siguientes normas:

a) El Servicio de Reclamaciones abrird un expe-
diente por cada reclamacion, en el que se incluirdn to-
das las actuaciones relacionadas con la misma. Quienes
hubieran formulado una reclamacion tendran acceso al
correspondiente expediente.

b) Las reclamaciones se presentardn por escrito.
El Servicio de Reclamaciones podrd denegar la admi-
sion de aquellas en las que se aprecie identificacién in-
suficiente del denunciante, del denunciado o de los he-
chos objeto de la reclamacién o no se haya realizado
previamente reclamacién ante el defensor del cliente u
organo equivalente de la Entidad afectada, caso de
existir y contar con los requisitos minimos. Asimismo,
rechazard las que versen sobre la misma materia y en-
tre las mismas partes que ya hayan sido objeto de infor-
me por el Servicio o que sean objeto de litigio ante los
Tribunales de Justicia mientras el mismo dure.

Admitida la reclamacién a tramite, sera notificada a
la Entidad afectada para que pueda hacer alegaciones.
Cuando la reclamacion se refiera a operaciones relati-
vas a activos financieros emitidos por un tercero, tam-
bién se pondrd en conocimiento de éste.

¢) Elexpediente concluird con informe motivado del
Servicio, que se comunicard a quien hubiese formulado
la reclamacién y a la Entidad de crédito afectada. Cuan-
do resulte procedente, se remitird el citado informe, jun-
to con copia del expediente, al 6rgano que, a la vista de
las conclusiones del informe, resulte competente.

d) En caso de allanamiento o desistimiento de las
partes, no se emitird el informe a que se refiere el apar-
tado anterior, pero si el Servicio detectara en una Enti-
dad la existencia de infracciones o précticas indebidas,
reiteradas o generalizadas, podra formular a ésta las in-
dicaciones pertinentes, sin perjuicio de las responsabili-
dades disciplinarias o de otro orden que correspondan.

Anualmente se publicard una memoria del Servicio
de Reclamaciones, que deberd incluir el resumen esta-
distico de los expedientes tramitados; una descripcién de
las reclamaciones cuyos expedientes hayan concluido
con informe favorable al reclamante, con expresion de
los criterios que justifican las resoluciones, las Entida-
des afectadas, y las infracciones o précticas indebidas;
un resumen de los criterios aplicados en las resolucio-
nes favorables a las Entidades, cuando presenten inte-

(3) Véase Orden de 19 de mayo de 1987, articulo 20.
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rés general para el publico; y un resumen de las recla-
maciones en que, por haberse producido allanamiento
o desistimiento, no se haya emitido informe.

CAPITULO 111

PUBLICIDAD (4)

Décimo.— De acuerdo con lo previsto en el articulo
48.2 d) de la Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre discipli-
na e intervencion de las Entidades de crédito, la publi-
cidad que, por cualquier medio, realicen las Entidades
de crédito de operaciones, servicios o productos finan-
cieros en que se haga referencia a su coste o rendimien-
to para el publico estard sometida al régimen de previa
autorizacion.

La restante publicidad que realicen las Entidades de
crédito no estard sujeta a dicho control administrativo.

Undécimo.— 1. Corresponderd al Banco de Espa-
fia otorgar la autorizacién a que hace referencia el nu-
mero anterior.

La autorizacién se otorgara previa comprobacion
de que la publicidad se ajusta a las normas aplicables
sobre calculo del coste o rendimiento para el ptblico
y recoge con claridad, precisioén y respeto de la com-
petencia las caracteristicas de la oferta financiera. To-
da denegacion de solicitud de autorizacién serd moti-
vada.

2. Las solicitudes se presentardn en el Registro
General del Banco de Espaiia. A la publicidad autori-
zada se le asignard un nimero de orden.

3. El Banco de Espaiia resolvera sobre dicha auto-
rizacion en el plazo maximo de ocho dias hébiles conta-
dos a partir de la recepcion de la solicitud, entendién-
dose autorizada si transcurrido ese plazo no se hubiera
producido la comunicacién al interesado. El requeri-
miento de cualquier modificacion o informacién adicio-
nal que se considere oportuna interrumpird dicho pla-
70, reanuddndose su computo una vez subsanados los
defectos o aportada la informacion.

4. La autorizacién otorgada no implicard recomen-
dacién a favor de las operaciones, productos o servicios
anunciados. A estos efectos, las Entidades no haran re-
ferencia a dicha autorizacién en una forma tal que pue-
da inducir a error.

5. El Banco de Espafia podra requerir de las Enti-
dades de crédito la rectificacion o el cese de aquella pu-
blicidad que no respete las condiciones de autorizacion,

(4) Véase Directiva 84/450/CEE, de 10 de septiembre.



o que no la hubiese obtenido siendo exigible. Igual-
mente, el Banco de Espaiia podr4 ejercer las acciones a
que hace referencia el titulo IV de la Ley 34/1988, de
11 de noviembre.

Duodécimo.— 1. Si se produjeran hechos o cir-
cunstancias que pudieran suponer un cambio en la ope-
racion a que se refiere la publicidad autorizada, debe-
ran comunicarse tales alteraciones al Banco de Espafia,
que podrd, de forma motivada, revocar la autorizacién
concedida.

2. La autorizacion también podra revocarse cuan-
do lleguen a conocimiento del Banco de Espafia nue-
vos elementos de juicio que alteren sustancialmente las
bases sobre la que se concedid dicha autorizacidén, sin
perjuicio, en su caso, de las responsabilidades que
aquél pueda exigir a la Entidad por omisién o inexacti-
tud de los datos aportados.

Decimotercero.— 1. Cuando la publicidad de una
Entidad de crédito englobe cualquier tipo de oferta de
operaciones o servicios a realizar por otra Entidad dis-
tinta de aquélla, deberd contener mencién expresa de
la Entidad que preste cada servicio. Si la publicidad
de alguno de tales servicios u operaciones prestado por
Entidad distinta de la de crédito esté sujeta, a su vez, a
control administrativo, la autorizaciéon que el Banco de
Espafia otorgue no eximird del cumplimiento de los
requisitos establecidos por el organismo de control de
dicha Entidad. En los casos en que no se precise autori-
zacion del Banco de Espafa, la propia Entidad de cré-
dito velard porque la oferta de la operacién o servicio a
realizar por Entidad que no sea de crédito, pero que se
englobe en la publicidad de aquélla, cumpla los requisi-
tos establecidos, en su caso, por el organismo de con-
trol de ésta.

2. Cualquier clase de publicidad realizada por una
Empresa que no sea Entidad de crédito pero que ofer-
te, directa o indirectamente, los servicios u operaciones
de una Entidad de financiacién o de cualquier otra
Entidad de crédito, debera indicar con claridad la En-
tidad de crédito cuyos servicios se ofrezcan, debiendo
tramitarse por ésta, cuando proceda de acuerdo con el
nimero décimo, la autorizacién prevista en esta Or-
den.

Decimocuarto.— Lo establecido en esta Orden se
entenderd sin perjuicio de las normas que puedan dic-
tarse para la publicidad de actividades contempladas
en la Ley 24/1988, de 28 de julio, del Mercado de Va-
lores, y de las competencias que en tal materia atribu-
ye dicha Ley a la Comisién Nacional del Mercado de
Valores.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.— Se faculta al Banco de Espafia para dic-
tar las normas precisas para el desarrollo y ejecucion de
la presente Orden y, en particular, para:

a) Determinar la forma en que se publicaran los ti-
pos de interés mencionados en el ndmero tercero.

b) Definir el concepto de tipo de interés preferen-
cial mencionado en el punto 1 del ndmero tercero.

c¢) Establecer, atendiendo a circunstancias objeti-
vas, los desfases maximos admisibles entre fechas de
realizacion y valoracion de las distintas operaciones a
que se refiere el nimero cuarto, velando por eliminar
las précticas que, sin causa justificada, perjudiquen a la
clientela.

d) Examinar las reglas sobre fechas de valoracion
y las tarifas de comisiones y gastos a que se refieren los
nimeros cuarto y quinto, y requerir su modificacién
cuando no cumplan los criterios establecidos en el nu-
mero sexto.

e) Disponer en qué casos adicionales a los sefiala-
dos expresamente en el nimero séptimo serd obligato-
ria la entrega al cliente de un ejemplar del contrato.

f) Establecer las condiciones de domiciliaciéon de
los efectos de comercio y las condiciones de admisibili-
dad, a efectos de su liquidacion a través de la Entidad
de crédito, de los documentos de giro o crédito distin-
tos de los cheques y las letras de cambio.

g) Desarrollar las técnicas para el célculo de los ti-
pos de interés efectivos mencionados en el ndimero ter-
cero, en el punto 2 del niimero séptimo y en el nimero
octavo de esta Orden, asi como regular los modelos de
documentos de liquidacién de intereses a que se refiere
este dltimo nimero, atendiendo en todos los casos a las
caracteristicas especificas de cada clase de operacion.

h) Determinar los servicios financieros que pue-
dan quedar excluidos de las tarifas de comisiones y gas-
tos repercutibles.

i) Establecer, en los contratos de duracién indefi-
nida y en las operaciones al portador en las que la Enti-
dad no conozca la identidad de los clientes, la forma en
que se dardn a conocer a la clientela las modificaciones
de tipo de interés y comisiones indicadas en la letra d)
del ndmero séptimo.

j) Desarrollar lo dispuesto en esta Orden en rela-
cién con la organizacién y funcionamiento del Servicio
de Reclamaciones, pudiendo sefialar los requisitos mi-
nimos a cumplir por el defensor del cliente u 6rgano
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equivalente de las Entidades de crédito a efecto de lo
previsto en el nimero noveno b) (5).

k) Desarrollar lo dispuesto en esta Orden en mate-
ria de publicidad.

Segunda.— La presente Orden entrard en vigor el
dia 1 de enero de 1990.

No obstante lo anterior, la obligacién establecida
por los ndmeros cuarto, quinto y sexto de la presente
Orden, relativa a la publicacién de las reglas sobre fe-
chas de valoracion y tarifas de comisiones y gastos, no
sera exigible a las Entidades de crédito distintas de las
de depdsito hasta el 15 de marzo de 1990; del mismo
modo, hasta el 1 de julio de 1990 no estardn obligadas
estas mismas Entidades a dar cumplimiento a lo dis-
puesto en los nimeros séptimo y octavo, sin perjuicio
de las obligaciones vigentes en el momento de entrada
en vigor de esta Orden.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.— Los tipos de interés de operaciones de
crédito concedidas en virtud de planes de ahorro vincu-
lado iniciados antes de la derogacién de la normativa
sobre tales esquemas por la Ley 13/1985, de 25 de ma-
yo, se ajustardn a los que estuviesen vigentes al concer-
tarse el correspondiente plan de ahorro vinculado.

Segunda.— Antes de 1 de enero de 1993, las Entida-
des de crédito tendran a disposiciéon de quienes, a la fe-
cha de entrada en vigor de la presente Orden, sean titu-
lares de operaciones de duracién indeterminada de las
previstas en el punto 2 del nimero séptimo de esta Or-
den, los correspondientes documentos contractuales,
ajustados en su contenido a lo previsto en dicho nime-

(5) Véase Real Decreto 84/1993, de 22 de enero, articulo 26, y la
siguiente normativa autondémica:

ARAGON

Ley 1/1991, de 4 de enero, reguladora de las cajas de ahorros en
Aragén, articulos 77 y siguientes.

VALENCIA

Ley 1/1990, de 22 de febrero, sobre cajas de ahorros, articulo 76.

Decreto 13/1991, de 21 de enero, por el que se regula la Federa-
cién Valenciana de Cajas de Ahorros, articulos 9 y siguientes.

Resolucion de 25 de octubre de 1991, por la que se concede auto-
rizacién al Reglamento del Defensor del Cliente de las Cajas Valen-
cianas.
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ro. Las Entidades deberan comunicar a los menciona-
dos titulares su derecho a obtener dichos documentos.

Tercera.— Las reclamaciones que pudieran formu-
lar ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de Es-
pafia los clientes de Entidades de crédito distintas de
las de depésito se tramitardn dnicamente cuando se de-
riven de hechos acaecidos con posterioridad a la entra-
da en vigor de la Ley de Disciplina e Intervencién de
las Entidades de Crédito.

DISPOSICION DEROGATORIA

1. A la entrada en vigor de esta Orden quedaran
derogadas cuantas normas y disposiciones de igual o in-
ferior rango se opongan a lo en ella establecido y, en
particular, las siguientes:

— Orden de 4 de mayo de 1949, relativa a normas so-
bre publicidad bancaria.

— De la Orden de 14 de febrero de 1978, sobre régi-
men de las Entidades de financiacidn, el articulo 11.

— De la Orden de 13 de octubre de 1981, los articulos
1.°al 5.°, ambos inclusive.

— De la Orden de 22 de junio de 1982, de desarrollo
de determinados aspectos del mercado hipotecario,
el nimero séptimo.

— Orden de 31 de octubre de 1984, por la que se fija el
plazo méaximo del pago del precio aplazado en deter-
minadas operaciones de ventas a plazos de vehiculos
automoviles.

— Orden de 3 de marzo de 1987, sobre liberalizacion
de tipos de interés, comisiones y normas de actua-
cién de las Entidades de depdsito.

— Orden de 16 de junio de 1988, sobre informacién
que las Entidades de depdsito deben incluir en sus
contratos con clientes.

2. Las Circulares del Banco de Espaifia dictadas en
desarrollo de las Ordenes de 3 de marzo de 1987 y 16
de junio de 1988 continuardn en vigor en tanto no sean
dictadas en desarrollo de la presente Orden otras que
las sustituyan.



Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE del 20) (1)

Entidades de crédito

Transparencia de las operaciones y proteccion de la clientela

Preambulo

La Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989,
sobre tipos de interés y comisiones, normas de actua-
cion, informacién a clientes y publicidad de las entida-
des de crédito (en lo sucesivo, la Orden), de conformi-
dad con lo previsto en el articulo 48.2 de la Ley
26/1988, de 29 de julio, sobre Disciplina e Intervencion
de las Entidades de Crédito hace extensiva al conjunto de
estas entidades las normas que habia establecido para
las entidades de depdsito la Orden de 3 de marzo de
1987, a la vez que introduce algunas modificaciones en
la regulacién aplicable en la materia, y liberaliza la
mayor parte de la publicidad que realicen las entidades
de crédito. Del mismo modo, extiende el ambito de
competencia del Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espaiia a las que pudieran formular los clientes de
todas las entidades de crédito sobre las actuaciones
de las mismas que puedan quebrantar las referidas nor-
mas de disciplina o las buenas practicas y usos bancarios.

(1) Véanse Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios (BOE de 24); Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre
Disciplina e Intervencion de Entidades de Crédito (BOE de 30), articulo 48;
Orden de 12 de diciembre de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, nor-
mas de actuacion, informacion a clientes y publicidad de las Entidades de
Crédito (BOE de 19); Real Decreto 287/1991, de 8 de marzo, por el que se
aprueba el catdlogo de productos, bienes y servicios a determinados efectos
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios (BOE de
13); Ley 2/1994, de 30 de marzo, de subrogacion y modificacion de présta-
mos hipotecarios (BOE de 4 de abril); Orden de 5 de mayo de 1994, relativa
a la transparencia de las condiciones financieras de los préstamos hipoteca-
rios (BOE de 11); Ley 7/1995, de 23 de marzo, de Crédito al Consumo (BOE
de 25); Orden de 27 de octubre de 1995, por la que se modifica la de 5 de ma-
yo de 1994, sobre transparencia de las condiciones financieras de los présta-
mos hipotecarios (BOE de 1 de noviembre); Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre
Condiciones Generales de la Contratacion (BOE de 14 de abril); Ley
46/1998, de 17 de diciembre, sobre introduccion del euro (BOE de 18), articu-
los 15 y 35; Reales Decretos 1828/1999, de 3 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento del Registro de Condiciones Generales de Contrata-
cion (BOE de 23), y 1906/1999, de 17 de diciembre, por el que se regula la
contratacion telefonica o electrénica con condiciones generales en desarrollo
del articulo 5.3 de la Ley 7/1998, de 13 de abril, de condiciones generales de la
contratacion (BOE de 31); Directiva 84/450/CEE, del Consejo, de 10 de sep-
tiembre, relativa a la aproximacion de las disposiciones legales, reglamenta-

Por ello, se hace necesario modificar las Circulares
15/1988, de 5 de diciembre, y 24/1987, de 21 de julio, que
regulaban las cuestiones citadas en el parrafo anterior en
relacion con las entidades de depdsito, extendiendo su
aplicacion a todas las entidades de crédito, e introdu-
ciendo las modificaciones o precisiones aconsejadas por
la experiencia adquirida y por la necesaria progresion
en la proteccion del interés de los usuarios de servicios
bancarios. La comunidad de objetivos de ambas Circula-
res aconseja su presentacion en un solo texto.

En particular, conforme a lo previsto en la Orden,
en esta Circular se introduce, como principal novedad
del procedimiento de tramitacién de las reclamaciones,
su previa formulacion ante el defensor del cliente u 6r-
gano equivalente de la entidad de crédito, cuya general
implantacion se estima de gran interés.

El establecimiento de este nuevo tramite encuentra
su justificacion, de un lado, en la propia experiencia del

rias y administrativas de los Estados miembros en materia de publicidad
enganiosa (DOL de 19); Directiva 85/577/CEE, del Consejo, de 20 de diciem-
bre, referente a la proteccion de los consumidores en el caso de contratos ne-
gociados fuera de los establecimientos comerciales (DOL de 31); Recomen-
dacion 87/598/CEE, de la Comision de 8 de diciembre, sobre un Codigo
Europeo de buena conducta en materia de pago electrénico (DOL de 24);
Directiva 87/102/CEE, del Consejo, de 22 de diciembre de 1986, de aproxi-
macion de las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los
Estados miembros en materia de crédito al consumo (DOL de 12 de febrero
de 1987); Recomendacion 88/590/CEE, de la Comisién, de 17 de noviembre,
relativa a los sistemas de pagos y en particular a las relaciones entre titulares y
emisores de tarjetas (DOL de 24); Directiva 93/13/CEE, del consejo, de 5 de
abril, sobre las clausulas abusivas en los contratos celebrados con consumi-
dores (DOL de 21); Directiva 97/5/CE, del Parlamento Europeo y del Con-
sejo, de 27 de enero, relativa a las trasferencias transfronterizas (DOL de 14
de febrero); Directiva 97/7/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20
de mayo, relativa a la proteccion de los consumidores en materia de contratos
a distancia (DOL de 4 de junio); Directiva 98/7/CE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 16 de febrero, que modifica la Directiva 87/102/CEE, relati-
va a la aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias y adminis-
trativas de los Estados miembros en materia de crédito al consumo (DOL de
1 de abril), y Directiva 98/27/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 19 de mayo de 1998, relativa a las acciones de cesacion en materia de pro-
teccion de los intereses de los consumidores (DOL de 11 de junio).
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Servicio de Reclamaciones, la cual ha puesto de mani-
fiesto un elevado nimero de allanamientos de las enti-
dades ante las pretensiones de los reclamantes, y de
otro, en la estimable proporcién de reclamaciones re-
sueltas a satisfaccion de los clientes, por los defensores
del cliente que ya vienen operando en algunas entida-
des. En definitiva, se tiende con ello a agilizar la resolu-
ciéon de numerosas reclamaciones que con gran proba-
bilidad serdn atendidas sin necesidad de una ulterior y
mdés compleja actuacién administrativa, que en cual-
quier caso resultard beneficiada por este tradmite pre-
vio, al recibir la reclamacién mas documentada.

CAPITULO I

TIPOS DE INTERES, COMISIONES,
PUBLICIDAD Y NORMAS DE ACTUACION
CON LA CLIENTELA

NORMA PRIMERA.-Publicaciéon de tipos
de interés

1. Los bancos, las cajas de ahorros, la Confedera-
cion Espaiiola de Cajas de Ahorros, las cooperativas de
crédito y las sucursales de entidades de crédito extran-
jeras publicardn, en la forma establecida en la NOR-
MA QUINTA, las informaciones siguientes (2):

a) Tipo de interés preferencial.

b) Tipos aplicables en los descubiertos en cuenta
corriente.

Las entidades hardn constar separadamente, en su
caso, los tipos aplicables a los descubiertos en
cuenta corriente con consumidores, a los que se re-
fiere el articulo 19.4 de la Ley 7/1995, de 23 de mar-
zo, de crédito al consumo (en lo sucesivo, Ley
7/95) (3).

En dichos descubiertos no se podrd aplicar un tipo
de interés que dé€ lugar a una tasa anual equivalente
superior a 2,5 veces el interés legal del dinero (3).

c¢) Tipos aplicables en los excedidos en cuenta de cré-
dito, o diferencial penalizador sobre el tipo de inte-
rés pactado para el crédito correspondiente.

(2) Redactado el parrafo primero del apartado 1 segtin Circular
5/1994, de 22 de julio, a Entidades de Crédito, de modificacién de la Circu-
lar 8/1990, sobre transparencia de las operaciones y proteccion de la clien-
tela (BOE de 3 de agosto).

(3) Incorporados los parrafos segundo y tercero de la letra b) del
apartado 1 por Circular 3/1996, de 27 de febrero, a Entidades de Crédito,
de modificacion de la Circular 8/1990, de 7 de septiembre, sobre transpa-
rencia de las operaciones y proteccion de la clientela (BOE de 12 de mar-
z0). Véase Ley 54/1999, de 29 de diciembre, de Presupuestos Generales del
Estado para el aito 2000 (BOE de 30 de diciembre), disposicién adicional
quinta.
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Los tipos publicados a que se refieren los apartados
b) y c¢) seran de obligada aplicacion a todas las opera-
ciones de esa naturaleza que no tuviesen fijados con-
tractualmente otros inferiores. Cuando la entidad pre-
vea el cargo de comisiones, la publicacion incluird una
referencia a las mismas.

2. A los efectos del apartado anterior se entendera
por tipo preferencial el tipo de interés que las entida-
des apliquen, en cada momento, a las operaciones rea-
lizadas en Espafia, con sus clientes de mayor solvencia
incluidos en el sector privado, denominadas en euros o
en pesetas, cualquiera que sea su modalidad, a corto
plazo y de importante cuantia. A los efectos de la pre-
sente Circular, la definicion de sector privado se corres-
pondera con la de «otros sectores residentes», conteni-
da en la norma séptima, apartado 7, de la Circular
4/1991, de 14 de junio, a las entidades de crédito, sobre
normas de contabilidad (4).

Se consideran de importante cuantia aquellos crédi-
tos cuyo principal supere un millén de euros, o el 5 %
de los recursos propios de la entidad. Se entenderdn
operaciones a corto plazo aquellas cuya duracién origi-
nal no sea superior a un afio (4).

El tipo de interés preferencial de las cooperativas de
crédito se referird, exclusivamente, a las operaciones
crediticias con terceros no socios, indicando en la publi-
cacion «no practicado» cuando no se opere con terceros.

3. Las entidades mencionadas en el apartado 1
precedente publicardn asimismo, en la forma estableci-
da por la NORMA QUINTA, los tipos de referencia
correspondientes a otros apoyos financieros o plazos
que consideren como mads habituales o representativos
entre los que estén dispuestos a conceder, y en particu-
lar los que afecten al consumo y a la adquisicién hipo-
tecaria de viviendas. Esta informacién tendrd caracter
orientativo para los clientes, y no limitar4 la libertad de
contratacién de las partes reconocida en el nimero pri-
mero de la Orden.

4. Las entidades mencionadas en el apartado 1
precedente comunicardn al Banco de Espaiia las infor-
maciones alli requeridas, o las que eventualmente pu-
bliquen segun lo establecido en el apartado 3, asi como
sus modificaciones, indicando la fecha desde la que se
apliquen los nuevos tipos. Estas comunicaciones se po-
drén realizar por télex, al que seguird confirmacién es-
crita, o por telefax.

La informacién se presentara en el formato recogido
en el anexo I de esta Circular (5).

(4) Redactados los parrafos primero y segundo del apartado 2 por
Circular 3/1999, de 24 de marzo.

(5) Redactado el parrafo segundo del apartado 4 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.



NORMA PRIMERA BIS.—Publicacion de los tipos
de cambio de determinadas operaciones (6)

1. Las entidades de crédito que realicen con su
clientela operaciones de compraventa de divisas de pai-
ses no integrados en la Unién Econémica y Monetaria
contra euros o pesetas, deberdn publicar los tipos mini-
mos de compra y maximos de venta o, en su caso, los ti-
pos unicos que aplicaran cuando su importe no exceda
de 3.000 euros.

Estos tipos también serdn de aplicacion a las opera-
ciones de compraventa de esas divisas derivadas de Or-
denes de transferencia de divisas al extranjero, cuando
los importes no excedan de la cantidad sefialada en el
parrafo anterior.

2. Las entidades de crédito que realicen con su
clientela operaciones de compraventa de billetes ex-
tranjeros de paises no integrados en la Unién Econé-
mica y Monetaria contra euros o pesetas, deberdn pu-
blicar los tipos minimos de compra y maximos de venta
0, en su caso, los tipos tinicos que aplicardn para los im-
portes que no excedan de 3.000 euros.

3. Las entidades de crédito publicarédn los tipos de
conversion de las monedas integradas en el euro, que
serd el resultante de su respectiva equivalencia con el
euro y que aplicardn, como Unicos, a la compraventa de
billetes de dichas monedas entre si, y a cualquier otra
operacion entre esas monedas.

4. La publicacion de los tipos de cambio y de con-
version se acompaiiard, cuando proceda, de la de las
comisiones y gastos, incluso minimos, que apliquen en
las operaciones citadas en los parrafos precedentes, ex-
plicando el concepto al que respondan cuando no se
derive de la propia denominacién adoptada para la co-
mision.

NORMA SEGUNDA.—Informacion sobre tipos
de interés aplicados

Los bancos, las cajas de ahorros, la Confederacion
Espaifiola de Cajas de Ahorros y las sucursales de enti-
dades de crédito extranjeras remitirdn al Banco de Es-
pafia, dentro de los quince primeros dias de cada mes,
informacién de los tipos medios de las operaciones de
crédito y depdsito, realizadas en Espaiia, con el sector
privado residente, denominadas en euros o en pesetas
que hayan sido iniciadas o renovadas en el mes ante-
rior, asi como los importes que hayan servido de base
para su calculo. Esa informacion se recogera en los for-

(6) Redactada por Circular 3/1999, de 24 de marzo. Véase disposi-
cidn transitoria, apartado 1, letras ¢) y e), de la presente Circular.

matos recogidos como anexos II, II bis, III y III bis de
esta Circular, que se presentardn en soporte informéti-
co o mediante interconexioén de ordenadores, si bien,
excepcionalmente y por causas justificadas, el Banco de
Espaiia podra autorizar su presentacion en soporte pa-

pel (7).

Los tipos medios se calculardn a partir de los tipos
de todas las operaciones efectivamente realizadas en el
periodo de referencia, ponderados por sus principales,
en el caso de los préstamos y cuentas de crédito, y por
sus importes nominales en los demas casos, y calcula-
dos de acuerdo con los procedimientos sefialados en la
NORMA OCTAVA.

NORMA TERCERA.-Tarifas de comisiones

1. Todas las entidades de crédito estableceran li-
bremente sus tarifas de comisiones, condiciones y gas-
tos repercutibles a la clientela por las operaciones o
servicios realizados o iniciados en Espaiia, sin otras li-
mitaciones que las contenidas en la Orden y en la pre-
sente Circular.

Las tarifas comprenderdn todas las operaciones o
servicios que la entidad realiza habitualmente.

Podrén excluirse de las tarifas las comisiones deriva-
das de servicios financieros de carédcter excepcional o
singular, y las que puedan corresponder a garantias cre-
diticias, a aseguramiento de emisiones privadas y a ser-
vicios de factoraje sin recurso. No obstante, podran
incluirse en las tarifas, con caracter indicativo, comisio-
nes para estos servicios, sin perjuicio de que se les apli-
que en cada caso el tipo pactado.

En las tarifas de comisiones y gastos repercutibles se
indicardn los supuestos y, en su caso, periodicidad con
que seran aplicables. No se tarifardn servicios u opera-
ciones no practicados. Tampoco se incluiran en las tari-
fas, sin perjuicio de su reflejo en los contratos corres-
pondientes, las penalizaciones o indemnizaciones que
deba pagar el cliente por incumplimiento de sus obliga-
ciones contractuales o que sean consecuencia expresa
de la compensacién del lucro cesante en que incurra la
entidad (7 bis).

1 bis.
do 1 (8):

No obstante lo establecido en el aparta-

(7) Modificado el parrafo primero por Circular 3/1999, de 24 de marzo.

(7 bis) Redactado el cuarto parrafo del apartado primero por Circu-
lar 4/1998, de 27 de enero.

(8) Incorporado el apartado 1 bis por Circular 5/1994, de 22 de julio,
adiciondndose posteriormente la letra ¢) del mismo apartado, segin lo
dispuesto en Circular 3/1996, de 27 de febrero.
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a) En los préstamos hipotecarios a interés variable
que puedan ser objeto de subrogaciéon o novacion
en los términos previstos por la Ley 2/1994, la co-
misién por cancelacidén anticipada se ajustard a lo
dispuesto en el articulo 3 y en la Disposiciéon Adi-
cional Primera de dicha Ley, no pudiendo figurar
en las tarifas comisiones superiores al 1 %.

b) En los préstamos hipotecarios sobre viviendas a
que se refiere el articulo 1 de la Orden de la Presi-
dencia del Gobierno de 5 de mayo de 1994, sobre
transparencia de las condiciones financieras de los
préstamos hipotecarios (en lo sucesivo, Orden
sobre préstamos hipotecarios), la comisién de aper-
tura, que se devengard una sola vez, englobard cua-
lesquiera gastos de estudio, de concesion o tramita-
cién del préstamo hipotecario u otros similares
inherentes a la actividad de la entidad prestamista
ocasionada por la concesioén del préstamo. En el
caso de préstamos denominados en divisas, la co-
misién de apertura incluird, asimismo, cualquier
comision por cambio de moneda correspondiente
al desembolso inicial del préstamo.

Las restantes comisiones y gastos repercutibles a
cargo del prestatario, que la entidad aplique sobre
estos préstamos, deberan responder a la prestacion
de un servicio especifico distinto de la concesion o
de la administracion ordinaria del préstamo.

¢) La comision pactada, en su caso, por reembolso an-
ticipado en los créditos al consumo a que se refiere
la Ley 7/95, de acuerdo con su articulo 10, no podra
exceder del 1,5 % del capital reembolsado antici-
padamente, cuando se trate de contratos en los que
se contemple la modificacién del coste del crédito,
o del 3 % en los contratos en los que no se prevea
dicha modificacién. En las tarifas no podran figurar
comisiones superiores a las mencionadas.

2. Las entidades no podrédn cargar cantidades su-
periores a las que se deriven de las tarifas, aplicando
condiciones mds gravosas, o repercutiendo gastos no
previstos. Se exceptian de esta regla las comisiones se-
flaladas expresamente como indicativas, segiin lo dis-
puesto en el penultimo parrafo del apartado 1 prece-
dente.

Cuando a una categoria de operaciones definida por
unas circunstancias objetivas, determinadas atendiendo
a la naturaleza del servicio, se le aplique, con carécter
general, una comisién méaxima inferior a la que figura
en el folleto de tarifas para las demds operaciones de
andloga naturaleza, deberd procederse a su desagrega-
cién y tarifarse separadamente en el folleto (8 bis).

(8 bis) Incorporado el segundo pérrafo del apartado 2 por Circular
3/1999, de 24 de marzo.

114

3. Las comisiones y gastos repercutidos deben res-
ponder a servicios efectivamente prestados o gastos ha-
bidos. En ningtin caso podrdn cargarse comisiones o
gastos por servicios no aceptados o solicitados en firme
por el cliente.

Consecuentemente, no podran exigirse comisiones
de apertura o similares en los descubiertos en cuenta
corriente por valoracion, o reiterarse su aplicacién en
otros descubiertos no pactados que se produzcan antes
de la siguiente liquidacién de la cuenta.

Del mismo modo, en las operaciones en moneda ex-
tranjera (divisas o billetes) tampoco podran realizarse
conversiones artificiales o innecesarias a través de la
peseta u otra moneda ni, en el caso de cuentas en mo-
neda extranjera, percibirse comisiones por cambio de
moneda por ingresos o disposiciones de efectivo en la
misma moneda en que la cuenta esté abierta, sin perjui-
cio de repercutir los gastos que procedan por la mani-
pulacién de las remesas de billetes extranjeros (9).

4. Las tarifas se recogeran en un folleto, que se re-
dactaré de forma clara, concreta y facilmente compren-
sible para la clientela, evitando la inclusién de concep-
tos innecesarios o irrelevantes (10).

Las tarifas correspondientes a las operaciones y acti-
vidades con valores comprendidas en el &mbito de apli-
cacion de la Orden de 25 de octubre de 1995, de desa-
rrollo parcial del Real Decreto 629/1993, de 3 de mayo,
sobre normas de actuacién en los mercados de valores
y registros obligatorios, se incluiran en el folleto en epi-
grafes propios, separando dentro de ellos las corres-
pondientes a operaciones del Mercado de Deuda Publi-
ca en Anotaciones, y sin incluir comisiones o gastos
que correspondan a operaciones o actividades diferen-
tes de las indicadas; la redaccién de estos epigrafes se
llevara a cabo respetando las disposiciones establecidas
en aquellas normas y en las que dicte para su desarrollo
la Comision Nacional del Mercado de Valores (11).

El Banco de Espaiia remitird a la Comisién Nacional
del Mercado de Valores los epigrafes correspondientes
a las operaciones y actividades con valores distintos de
los negociados en el Mercado de Deuda Piblica en
Anotaciones, a los efectos previstos en el nimero 4 de
la citada Orden de 25 de octubre de 1995 (11).

Cuando una operacién o contrato especifico pueda
dar lugar a la aplicacién de comisiones o gastos inclui-

(9) Redactado el tercer parrafo del apartado 3 por Circular 4/1998,
de 27 de enero.

(10) Redactados los parrafos primero y cuarto del apartado 4 por
Circular 5/1994, de 22 de julio. Véase disposicion transitoria, apartado 1,
letra b), de la presente Circular.

(11) Redactados los parrafos segundo, tercero y quinto del aparta-
do 4 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.



dos en més de un epigrafe del folleto, se establecerd en
cada uno de ellos la referencia cruzada con los restan-
tes (10).

Los folletos se remitirdn por duplicado, con todas
sus hojas numeradas y selladas, al Banco de Espaiia,
antes de su aplicacién, para que compruebe que se
cumplen los requisitos sefialados en este apartado. Los
folletos se entenderan conformes cuando hayan trans-
currido quince dias, contados a partir de su recepcién
en el Banco de Espafa, sin que este o, en su caso, la
Comision Nacional del Mercado de Valores hubieran
efectuado alguna manifestacién expresa, objecion o re-
comendacion al respecto (11).

5. Las entidades podran confeccionar folletos par-
ciales que recojan de forma integra y textual todos los
conceptos del folleto general que sean de aplicacion a
una o varias operaciones de uso comtn de la clientela.
Esos folletos mencionardn expresamente su condicién
de parciales (11 bis).

Los folletos parciales deberan remitirse al Banco de
Espafia para su comprobacién conforme a lo dispuesto
en el apartado precedente.

6. Cada vez que se produzcan modificaciones o ac-
tualizaciones del folleto, la entidad remitira al Banco
de Espafia la pagina o pdginas modificadas, siendo de
aplicacién el procedimiento de comprobacién dispues-
to en el apartado 4.

7. Elfolleto y, en su caso, los folletos parciales, en
lo que les afecten, incluirdn, asimismo, las reglas de va-
loracién y liquidacién que aplique la entidad, asi como
las relativas a plazos maximos de puesta a disposicion
de valores y fondos, segtn lo establecido en la Orden de
25 de octubre de 1995 (12).

8. A efectos de la aplicaciéon de comisiones al co-
bro de documentos en cartera, se entenderd por domi-
ciliaciéon bancaria la indicacidon de que su pago se ha de
hacer con cargo a una cuenta abierta en una entidad
de depésito. Para ello se estard a lo dispuesto en la Ley
19/1985, cambiaria y del cheque, sobre domiciliacién de
letras de cambio, que, a los efectos de esta Circular, se-
ré aplicable a cualquier documento de cobro.

NORMA CUARTA.-Condiciones de valoracion

1. Las condiciones de valoracién que establezcan
las entidades de crédito se ajustaran a las limitaciones
contenidas en el anexo IV de la presente Circular. En

(11 bis) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra b), de la pre-
sente Circular.

(12) Redactado el apartado 7 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.

el caso de las entidades que no estén autorizadas a
mantener depdsitos a la vista, aquellas limitaciones re-
girdn en lo que pueda serles de aplicacién.

2. Para las operaciones no contempladas expresa-
mente en el referido anexo IV, los adeudos y abonos se
valorardn el mismo dia en que se efectie el apunte, si
no se produce movimiento de fondos fuera de la enti-
dad; si se produjese, los abonos se valorardn no mads
tarde del dia habil siguiente a la fecha del apunte. En el
caso de entregas de cheques, transferencias bancarias,
ordenes de entrega y similares, si la operacion procede
de entidades bancarias en el extranjero, incluidas las
sucursales de la propia entidad en el extranjero, los
abonos se valoraran no mas tarde del dia habil siguien-
te a la fecha en que el importe de la operacion haya si-
do, a su vez, abonado a la entidad del beneficiario, sin
perjuicio de la valoracién de la venta de las divisas
cuando proceda.

A efectos de la valoracién aplicable a las operacio-
nes realizadas a través de cajeros automaticos e instala-
ciones electrénicas, la fecha en que deba entenderse
aceptada la operacion o realizado el apunte se determi-
nard atendiendo a lo establecido en los contratos relati-
vos a los medios electronicos de pago u otros instru-
mentos que permitan el uso de dichos cajeros o instala-
ciones (12 bis).

3. En las operaciones con deuda anotada, tanto a
la emisién y amortizacion de los valores como en el pa-
go de intereses, las entidades gestoras aplicardn a sus
clientes, en las liquidaciones de efectivo, fecha valor
coincidente con la aplicada por la Central de Anotacio-
nes.

4. En todas las operaciones, y con independencia
de aplicar puntualmente las normas de valoracién
correspondientes, las entidades pondrdn los medios
necesarios para abonar o adeudar las cuentas de los
clientes sin demoras o retrasos, aplicando la méxima di-
ligencia en facilitarles la disponibilidad pronta de los
fondos. Las 6rdenes de transferencia de fondos se cur-
sardn, a mads tardar, el dia hébil siguiente a su
recepcion (13).

Igualmente, las entidades pondréan los medios nece-
sarios para comunicar sin demora a su presentador los
impagos de recibos domiciliados y, en todo caso, salvo
circunstancias excepcionales, dentro de los diez dias
habiles siguientes al impago (13 bis).

(12 bis) Redactado el apartado 2 por Circular 4/1998, de 27 de enero.

(13) Véase Ley 9/1999, de 12 de abril (BOE de 13), por la que se re-
gula el Régimen Juridico de las Transferencias entre Estados miembros de
la Unién Europea.

(13 bis) Incorporado el parrafo segundo del apartado 4 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.
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NORMA QUINTA.-Tablon de anuncios

1. Las entidades dispondran, en todas y cada una
de las oficinas abiertas al publico, de un tablén de
anuncios permanente, que se situard en lugar destaca-
do de forma que atraiga la atencién del publico, y su
contenido resulte facilmente legible.

En el tablén se recogerd toda aquella informacion
que las entidades deban poner en conocimiento de sus
clientes, y en particular la siguiente:

a) La informacion a que se refieren los apartados 1y
3 de la NORMA PRIMERA, que se presentard en
el formato recogido en el anexo I de esta Circular.

b) La existencia y disponibilidad de un folleto de tari-
fas y normas de valoracién, de forma que se invite
a su consulta.

¢) Las modificaciones del tipo de interés, comisiones
o0 gastos repercutibles, en contratos de duracién in-
definida, a que se refiere el apartado 8 de la NOR-
MA SEXTA.

d) Las modificaciones de tipos de interés de titulos
emitidos a tipo variable, a que se refiere el aparta-
do 9 de la NORMA SEXTA.

e) Referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espaiia y, en su caso, al defensor del cliente u
Organo equivalente, cuando la entidad disponga de
él, indicando su nombre y direccién, y la necesidad
de acudir a él con carécter previo a la formulacién de
reclamaciones ante el Servicio citado (14).

f) Referencia a la normativa que regula la transpa-
rencia de las operaciones bancarias y la proteccién
a la clientela, y, en particular, a la Orden, a la Ley
de Crédito al Consumo, a la Orden de 25 de octu-
bre de 1995, a la Orden sobre préstamos hipoteca-
rios y a la presente Circular, todas ellas con sus fe-
chas y las de los BOE en que se publicaron (14).

g) Referencia, en su caso, a la existencia de tipos de
cambio minimos de compra y maximos de venta
que se apliquen, respectivamente, a las operaciones
de compraventa de divisas y de billetes, menciona-
dos en los apartados 1y 2 de la NORMA PRIME-
RA BIS, y a las comisiones y gastos aplicables. En
las oficinas bancarias que realicen habitualmente
esas operaciones, dichos tipos se mostraran al pu-
blico en lugar adecuado (15).

(14) Redactadas las letras e) y f) del apartado 1 segin Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(15) Redactadas las letras g) y &) del apartado 1 segin Circular
3/1999, de 24 de marzo.
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h) Los tipos de conversion entre la peseta y las mone-
das integradas en el euro, acompafiados, si los hay,
de las comisiones o gastos que, en concepto dis-
tinto del de cambio puedan aplicarse a las opera-
ciones de compraventa de billetes o divisas, expli-
cando el concepto al que respondan cuando no se
derive de la propia denominacién adoptada para la
comision (15) y (15 bis).

i) La existencia del folleto informativo gratuito sobre
préstamos hipotecarios, a que se refiere la Orden
sobre préstamos hipotecarios, cuando la entidad
ofrezca tales operaciones (16).

j) La exigida por las letras a) y d) del apartado 3 del
numero 5, y por el apartado 8 del nimero 8 de la
Orden de 25 de octubre de 1995 (17).

k) Referencia al derecho de los clientes a solicitar las
ofertas vinculantes sobre créditos al consumo y
préstamos hipotecarios a que aluden el apartado
13 de la NORMA SEXTA y el apartado 1.a) de la
NORMA SEXTA BIS, indicando expresamente el
caracter gratuito de su entrega (17).

2. Las entidades que trabajen exclusivamente en
régimen de banca telefénica deberan comunicar por es-
crito a sus clientes, con periodicidad al menos trimes-
tral, los datos que son de obligada insercién en el ta-
blén de anuncios, a que se hace referencia en el aparta-
do 1, indicando, cuando proceda, la fecha desde la que
tengan vigencia (18).

NORMA SEXTA.—Entrega de documentos
contractuales y de tarifas de comisiones
y normas de valoracion (19)

1. La entrega del documento contractual, relativo
a la operacion efectuada, a que se refiere el nimero
séptimo de la Orden, serd obligatoria para las entida-
des en los casos siguientes:

a) En la apertura de cuentas corrientes a la vista o
cuentas de ahorro. También deberd entregarse el
correspondiente documento contractual en la emi-
sién y, cuando se modifiquen las condiciones
de emision, en la renovacién de medios electréni-

(15 bis) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra ¢), de la pre-
sente Circular.

(16) Incorporada la letra i) del apartado 1 segin Circular 5/1994, de
22 de julio.

(17) Afadidas las letras j) y k) del apartado 1 por Circular 3/1996, de
27 de febrero.

(18) Incorporado el apartado 2 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(19) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra d), de la presen-
te Circular.



cos de pago vinculados a dichas cuentas, tales co-
mo las tarjetas de débito u otras (18 bis).

b) En las operaciones siguientes cuando su importe
sea inferior a 60.000 euros (19 bis).

— Operaciones de depésito a plazo, o captacion de
fondos mediante pagarés bancarios o instru-
mentos similares.

— Operaciones de compraventa, con pacto de re-
compra, de instrumentos financieros negociados
en mercados secundarios organizados (19 ter).

— Operaciones de préstamo o crédito, incluidas las
instrumentadas mediante tarjeta de crédito (20).

¢) En las operaciones de arrendamiento financiero.

d) En las operaciones de compraventa, con pacto de
recompra, sobre instrumentos financieros no nego-
ciados en mercados secundarios organizados, y en
cualesquiera otras cesiones de activos no incorpo-
rados a valores negociables, o de derechos o cuotas
sobre cualquier clase de activo (21).

e) Siempre que lo pida el cliente.

También serd obligatoria la entrega del documento
contractual en el que se acuerde con el cliente la posi-
bilidad de que este pueda acceder a sistemas telefoni-
cos o electrénicos que le permitan la contratacién o uti-
lizacién de los servicios prestados por la entidad
(21 bis).

En las operaciones formalizadas en documento no-
tarial se estard, en cuanto a la obtencién de copias por
las partes, a lo dispuesto en la normativa notarial.

1 bis. Para la entrega del documento contractual en
las operaciones con valores a que se refieren las letras
a) y b) del nimero séptimo de la Orden de 25 de octu-
bre de 1995 ya citada, se estard a lo que al efecto deter-
minen la propia Orden y normas que la desarrollen.

(18 bis) Redactada la letra a) del apartado 1 por Circular 4/1998, de
27 de enero. Véase Recomendacion de la Comision de 30 de julio de 1997,
relativa a las transacciones efectuadas mediante instrumentos electronicos
de pago, en particular, las relaciones entre emisores y titulares de tales ins-
trumentos (DOL de 2 de agosto).

(19 bis) Modificado el primer inciso de la letra b) del apartado 1 por
Circular 3/1999, de 24 de marzo. Véase disposicion transitoria, apartado 1,
letra ¢), de la citada Circular.

(19 ter) Redactado el segundo guidn de la letra b) del apartado 1 por
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(20) Aiadido el ultimo inciso del tercer guién de la letra b) del apar-
tado 1 por Circular 13/1993, de 21 de diciembre, a Entidades de Crédito, de
modificacion de la Circular 8/1990, sobre transparencia de las operaciones
y proteccion a la clientela (BOE de 31).

(21) Redactada la letra d) del apartado 1 por la Circular 3/1996, de
27 de febrero.

(21 bis) Incorporado el peniltimo parrafo por Circular 4/1998, de 27
de enero.

Sin perjuicio de lo previsto en la Orden de 7 de julio
de 1989, sobre «cuentas financieras», y en la Circular,
se remitirdn al Banco de Espaifia, para las comproba-
ciones a que se refieren los apartados 4 y 7 del ndmero
octavo de la Orden de 25 de octubre de 1995, los con-
tratos tipo que las entidades pretendan utilizar para de-
sarrollar alguna de las operaciones a que se refiere el
apartado 1 de dicho ndmero octavo, siempre que di-
chas operaciones vayan a realizarse de modo exclusivo
con instrumentos negociados en el Mercado de Deuda
Publica en Anotaciones. Los contratos se entenderdn
conformes cuando, transcurridos quince dias desde su
recepcion, el Banco de Espaifia no hubiera efectuado
ninguna manifestacién expresa, objecién o recomenda-
cion al respecto, o con anterioridad al transcurso de ese
periodo, cuando el Banco de Espafia comunique a la
entidad su conformidad (22).

2. La entidad retendrd y conservara copia firmada
por el cliente del documento contractual; se exceptian
de este requisito los depdsitos instrumentados en libre-
tas cuando estas sean el documento contractual. Tam-
bién conservaré el recibi del cliente a la copia del docu-
mento que le haya sido entregada. Cuando los contra-
tos sean intervenidos por fedatario publico, la entidad
podra enviar por correo el contrato intervenido; en es-
tos casos, el recibi del cliente vendra constituido por el
correspondiente acuse de recibo del envio.

3. No serd preceptiva la entrega de documento
contractual en las operaciones de crédito que consistan
en descubiertos en cuenta corriente, o en la concesién
de anticipos sin interés a empleados de la propia enti-
dad, salvo cuando lo pida el interesado.

En el caso de descubiertos aceptados tacitamente
que se prolonguen durante més de tres meses, la enti-
dad comunicard por escrito al cliente, de forma indivi-
dualizada, el tipo de interés efectivo anual aplicado, y
las comisiones y gastos cargados, cuando no lo hubiese
hecho de conformidad con lo que establece la NOR-
MA SEPTIMA (23).

4. En el descuento comercial se entenderd que la
factura de presentacidén, complementada por el docu-
mento de liquidacién de la misma, cumple la funcién
de documento contractual, a los efectos previstos en el
apartado 1 de esta norma.

(22) Incorporado el apartado 1 bis por Circular 3/1996, de 27 de fe-

brero. Téngase en cuenta que la disposicién transitoria de la citada Circu-
lar establece: «Los contratos autorizados de acuerdo con lo establecido en
la Orden de 7 de julio de 1989, sobre cuentas financieras, podrdn seguir
siendo utilizados por las entidades, sin que deban someterse al procedi-
miento establecido, en el caso de los contratos tipo, por el nimero octavo
de la Orden de 25 de octubre de 1995.»

(23) Redactado el apartado 3 segtin la Circular 13/1993, de 21 de di-
ciembre.
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5. En los casos previstos en el apartado 1 anterior
se entregard un ejemplar de las tarifas de comisiones y
gastos repercutibles y las normas sobre fechas de valo-
racién que sean de aplicacién a la operacion concerta-
da. Para ello bastard entregar la hoja u hojas del folleto
en que figuren todos los conceptos de aplicacién a esa
operacion, o los folletos parciales mencionados en el
apartado 5 de la NORMA TERCERA, cuando existan.

Dicha entrega no sera necesaria cuando se trate de
préstamos hipotecarios en los que se hubieran cumpli-
do las formalidades de entrega del folleto informativo y
oferta vinculante establecidas en la Orden sobre prés-
tamos hipotecarios (24).

6. Los documentos contractuales relativos a opera-
ciones activas o pasivas en las que intervenga el tiempo
deberan recoger de forma explicita y clara los siguien-
tes extremos:

a) El tipo de interés nominal que se utilizara para la
liquidaciéon de intereses o, en el caso de operacio-
nes al descuento, los precios efectivos inicial y final
de la operacion. Igualmente se recogerdn los recar-
gos por aplazamiento aplicables (24 bis).

Cuando el tipo de interés sea variable, se especifi-
card, de forma precisa e inequivoca, la forma en
que se determinara en cada momento (25).

b) La periodicidad con que se producirad el devengo
de intereses, las fechas de devengo y liquidacién de
los mismos o, en su caso, de los precios efectivos y
recargos citados en la letra anterior, la férmula
o métodos utilizados para obtener, a partir del tipo
de interés nominal, el importe absoluto de los inte-
reses devengados y, en general, cualquier otro dato
necesario para el calculo de dichos importes
(25 bis).

¢) Las comisiones que sean de aplicacién, con indica-
cion concreta de su concepto, cuantia, fechas de
devengo y liquidacion, asi como, en general, cual-
quier otro dato necesario para el cdlculo del impor-
te absoluto de tales conceptos. No serdn admisibles
las remisiones genéricas a las tarifas.

En particular, los contratos asociados a la emisién
de tarjetas de crédito, o de otros medios electréni-
cos de pago (tarjetas de débito, monedero, etc.), o
en los contratos sobre uso de sistemas telefénicos o

(24) Incorporado el parrafo segundo del apartado 5 por la Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(24 bis) Redactado el primer parrafo de la letra a) del apartado 6 por
Circular 4/1998, de 27 de enero.

(25) Incorporado el segundo parrafo de la letra a) del apartado 6 se-
gun la Circular 5/1994, de 22 de julio.

(25 bis) Redactada la letra b) del apartado 6 y el segundo parrafo de
la letra ¢), que se incorpora, por Circular 4/1998, de 27 de enero.
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electrénicos, de acceso a los servicios bancarios a
que se refiere el parrafo segundo del apartado 1 de
esta norma, reflejaran las comisiones que se deri-
ven de su emisién o establecimiento, las ligadas a
su renovacion, recarga o mantenimiento, y todas
aquellas vinculadas al uso, cualquiera que este sea,
del medio electrénico (25 bis).

d) Los derechos que contractualmente correspondan
a las partes, en orden a la modificacién del interés
pactado o de las comisiones o gastos repercutibles
aplicados; el procedimiento a que deban ajustarse
tales modificaciones, que, en todo caso, deberdn
ser comunicadas a la clientela con antelacion razo-
nable a su aplicacién; y los derechos de que, en su
caso, goce el cliente cuando se produzca tal modifi-
cacion.

En los contratos de crédito al consumo y en los de
financiacién de ventas de bienes muebles a plazos
sujetos a la Ley 50/1965, a los que sea de aplicacion
el articulo 8 de la Ley 7/95, se recogerd, asimismo, el
diferencial que se aplicard, en su caso, al indice de
referencia utilizado para determinar el nuevo
coste, y la identificacion del indice utilizado o, en
su defecto, una definicién clara del mismo y del
procedimiento para su cdlculo. Los datos que sir-
van de base al indice deberan ser agregados de
acuerdo con un procedimiento objetivo (26).

e) Los derechos del cliente en cuanto al posible reem-
bolso anticipado de la operacion.

f) Los demds que deban incluirse de acuerdo con la
normativa especifica de cada entidad de crédito.

g) En cuanto a los gastos repercutibles, cuando su
cuantia no pueda determinarse en el momento de
la firma del contrato, figurard al menos su concep-
to. Cuando se repercutan gastos que la entidad ha-
ya satisfecho de forma globalizada y resulte imposi-
ble su individualizacion, los folletos de tarifas de-
beran recoger las cuantias repercutibles.

En el caso de cuentas de ahorro o imposiciones a
plazo instrumentadas en libretas, los extremos recogi-
dos en las letras anteriores podrdn incorporarse a la
propia libreta o a un documento contractual diferente.

6 bis. El contenido de los documentos contractua-
les sobre las operaciones con valores incluidas en el
ambito de aplicacién de la Orden de 25 de octubre de
1995 ya citada se ajustaré a lo establecido en la misma y
en las normas que la desarrollen (27).

(26) Redactada la letra d) del apartado 6 por la Circular 3/1996, de
27 de febrero.

(27) Incorporado el apartado 6 bis por Circular 3/1996, de 27 de fe-
brero.



7. En las operaciones activas o pasivas concertadas
a tipo de interés variable, los tipos publicados o practi-
cados por la propia entidad de crédito, o por otras de
su grupo, no podran ser utilizados como referencia por
ninguna de estas entidades. Los nuevos tipos resultan-
tes de la variacién del de referencia deberdn comuni-
carse al cliente, sea de forma individual, sea por los
procedimientos establecidos en el siguiente apartado,
cuando sean de aplicacion.

En ningtn caso, el coste total de las operaciones ac-
tivas podra ser modificado en perjuicio del prestatario,
a no ser que esté previsto en acuerdo mutuo de las par-
tes formalizado por escrito (28).

La variacién del coste del crédito acordada en los
contratos de crédito al consumo y en los de financia-
cién de ventas de bienes muebles a plazo sujetos a la
Ley 50/1965, a los que sea de aplicacion el articulo 8 de
la Ley 7/95, se deberad ajustar, al alza o a la baja, a la de
un indice de referencia objetivo (28).

Cuando se trate de los préstamos a que se refiere el
articulo 6.2 de la Orden sobre préstamos hipotecarios,
las entidades tnicamente podréan utilizar como indices
o tipos de referencia aquellos que cumplan las siguien-
tes condiciones (29):

a) Que no dependan exclusivamente de la propia en-
tidad de crédito, ni sean susceptibles de influencia
por ella, en virtud de acuerdos o précticas cons-
cientemente paralelas con otras entidades.

b) Que los datos que sirvan de base al indice sean
agregados, de acuerdo con un procedimiento mate-
maético objetivo.

Las entidades pondrdn la maxima diligencia en co-
municar, con exactitud y sin demora, las variaciones
que se produzcan en los tipos de interés (29).

8. La obligacién de comunicacién previa a la clien-
tela de las modificaciones del tipo de interés, a que se
refiere la letra d) del apartado 6 anterior, podrd susti-
tuirse por su publicacién, con antelacion razonable a su
aplicacién, en un diario de general difusion, siempre
que asi se prevea expresamente en el contrato, que de-
bera en tal caso indicar el diario en que se anunciara.
En caso de interrupcion de la publicacién de ese diario,
debera notificarse a los clientes su sustitucion, bien di-
rectamente bien por el procedimiento sefialado en el
parrafo siguiente (29 bis).

(28) Intercalados los parrafos segundo y tercero del apartado 7 por
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(29) Aiadidos los parrafos cuarto y quinto del apartado 7 por Circu-
lar 5/1994, de 22 de julio.

(29 bis) Téngase en cuenta que la referencia al «pdrrafo siguiente»
ha de entenderse hecha al actual parrafo cuarto.

La comunicacién previa al cliente no serd precisa
cuando se trate de préstamos a tipo variable sujetos a
la Orden sobre préstamos hipotecarios, que utilicen co-
mo referencia uno de los tipos de referencia oficiales, a
que se refiere el apartado 3 de la NORMA SEXTA
BIS, y el tipo aplicable al préstamo se obtenga, bien
afiadiendo al tipo de referencia un margen constante
(positivo, nulo o negativo) expresado en puntos o frac-
ciones de punto, bien aplicando a aquel un determina-
do porcentaje (30).

Tampoco serd precisa la comunicacién previa al
cliente en los créditos al consumo y en las financiacio-
nes de ventas de bienes muebles a plazos sujetas a la
Ley 50/1965, a los que sea de aplicacion el articulo 8 de
la Ley 7/95, cuando las partes hayan convenido la utili-
zacion de un tipo de referencia publicado oficialmente
por Resolucién del Ministerio de Economia y Hacien-
da o por el Banco de Espafia. Cuando no se utilicen
esos tipos de referencia, las modificaciones en el coste
total del crédito deberdn ser notificadas por el presta-
mista al prestatario de forma individualizada, incluyen-
do el computo detallado, segin el procedimiento de
célculo acordado, que da lugar a esa modificacion, e in-
dicando el procedimiento que el prestatario podra utili-
zar para reclamar ante el prestamista en caso de que
discrepe del célculo efectuado (31).

En los contratos de duracién indefinida, la comuni-
cacion de las modificaciones del tipo de interés, comi-
siones o gastos repercutibles, podrd también ser reali-
zada mediante la publicacién de las nuevas condicio-
nes, en la forma prevista en la NORMA QUINTA,
durante los dos meses siguientes a la referida modifi-
cacién, no pudiendo aplicarlas hasta transcurrido ese
plazo. Las tarifas publicadas serdn, no obstante, de in-
mediata aplicacion en las operaciones derivadas de pe-
ticiones concretas e individualizadas de los clientes. En
todo caso, las modificaciones del tipo de interés, comi-
siones o gastos repercutibles aplicables en los contra-
tos de emision de tarjetas de crédito, o de medios elec-
trénicos de pago, o en los contratos sobre uso de siste-
mas telefénicos o electronicos de acceso a los servicios
bancarios a que se refiere el segundo parrafo del apar-
tado 1 de esta norma, deberdn comunicarse previa e
individualmente a la clientela con antelacién razona-
ble. El plazo minimo en el que deba realizarse dicha
comunicacion previa figuraré en el folleto de tarifas a
que se refiere la norma tercera de esta Circular
(31 bis).

(30) La Circular 5/1994, de 22 de julio, inserta el segundo parrafo del
apartado 8.

(31) Intercalados los parrafos tercero y quinto del apartado 8 por
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(31 bis) Redactado el cuarto parrafo del apartado 8 por Circular
4/1998, de 27 de enero.
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Las comunicaciones de las modificaciones de las ta-
rifas de comisiones y gastos repercutibles que afecten a
clientes con los que la entidad haya suscrito los contra-
tos a que se refiere el apartado 3 del nimero noveno de
la Orden de 25 de octubre de 1995 se ajustardn a lo
establecido en dicha norma y disposiciones que la de-
sarrollen (31).

Sin perjuicio de lo dispuesto en los parrafos anterio-
res, la informacion sobre modificaciones debera facili-
tarse a la clientela afectada en la primera comunicacion
que, en el marco de la relacidon contractual, se dirija al
cliente.

Si las modificaciones del tipo de interés, comisiones
o gastos repercutibles, implicasen claramente un bene-
ficio para el cliente, podrdn ser aplicadas inmediata-
mente.

En los créditos en cuenta corriente con consumido-
res a que se refiere el articulo 19.1 de la Ley 7/95, el
cliente deberd ser informado por escrito de cualquier
cambio en el tipo de interés o en los gastos pertinentes
en el momento en que se produzca, bien en un extracto
de cuenta, o de cualquier otra forma (32).

9. La modificacion de los tipos de interés de las
obligaciones, bonos u otros titulos al portador decidida
en asamblea de obligacionistas, bonistas o tenedores
sobre titulos emitidos originalmente a tipo fijo, se suje-
tard a la regla especial establecida para los contratos de
duracién indefinida en el parrafo cuarto del apartado
anterior. Cuando los titulos se emitan a tipo variable,
los nuevos tipos resultantes de la variacion del de refe-
rencia podran aplicarse de modo inmediato, si bien se
publicaran en los tablones de anuncios de la entidad.

10. En los casos en que la entrega del contrato sea
obligatoria, o cuando asi lo solicite el cliente, las enti-
dades de crédito haran constar en el mismo, a efectos
informativos, con referencia a los términos del contrato
y al importe efectivo de la operacidn, el coste o rendi-
miento efectivo de la misma, expresados mediante la
indicacién de una tasa anual equivalente (TAE), calcu-
lada con arreglo a las disposiciones que se contienen en
la NORMA OCTAVA de esta Circular, bajo la hipéte-
sis de que las operaciones tendrdn vigencia durante el
periodo de tiempo acordado entre las partes y de que
estas cumplen sus obligaciones con exactitud y puntua-
lidad (33).

La férmula utilizada para obtener la equivalencia
deberd hacerse explicita, ya sea directamente o por re-

(32) Incorporado el ultimo pérrafo del apartado 8 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(33) Redactado el parrafo primero del apartado 10 segun Circular
13/1993, de 21 de diciembre.
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ferencia al «Boletin Oficial del Estado» en que se pu-
blique la presente Circular, incluyendo las especifica-
ciones que permitan su f4cil localizacion.

En el caso de contratos de crédito al consumo y en
los de financiacion de ventas de bienes muebles a plazo
sujetos a la Ley 50/1965, a los que sea aplicable el ar-
ticulo 6.2 de la Ley 7/95, con la expresion de la TAE se
especificardn los elementos del coste que se integran
en su célculo (34).

11. Las entidades de crédito hardn constar en los
contratos de las operaciones citadas en el tercer guién
de la letra b) del apartado 1 de la presente norma (35):

a) El importe, nimero y periodicidad o fecha de los
pagos que el deudor deba realizar a la entidad para
el reembolso del crédito y el pago de los intereses,
comisiones y gastos repercutibles, asi como el im-
porte total de esos pagos, cuando sea posible. No
serd necesario incluir dicha informacién en las ope-
raciones sin vencimiento o cuadro de amortizaciéon
determinado. En las concertadas a tipo variable
bastara incluir la informacién relativa al periodo en
que se aplique el tipo de interés inicial; esa infor-
macion se renovara con cada actualizacion del tipo.

b) Los elementos de coste, distintos de las comisiones
y gastos repercutibles indicados en las letras ¢) y g)
del apartado 6 precedente, que el cliente deba pa-
gar en el marco de la relacién contractual, incluso
por su propio incumplimiento y de las condiciones
en que sean exigibles; cuando no se conozca su im-
porte, y si fuera posible, se facilitard un método de
cdlculo o una estimacién lo mas realista posible.

c¢) La necesidad de constitucién, en su caso, de un se-
guro de amortizacién del crédito por fallecimiento,
invalidez, enfermedad o desempleo del titular.

Asimismo, en los contratos de crédito en cuenta
corriente con consumidores a que se refiere el articulo
19.1 de la Ley 7/95, las entidades de crédito hardn cons-
tar el limite del crédito, si lo hubiere, y el procedimien-
to para la resolucion del contrato.

12. En la escritura publica de préstamos a los que
se refiere la Orden sobre préstamos hipotecarios, figu-
rardn las cldusulas financieras previstas en el anexo 11
de la misma, o las que, en los supuestos excepcionales a
los que se refiere el articulo 6 de la Orden sobre présta-
mos hipotecarios, hayan sido verificadas favorablemen-
te por la Direccién General del Tesoro y Politica Fi-

(34) Incorporado el dltimo parrafo del apartado 10 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(35) La Circular 13/1993, de 21 de diciembre, adiciona el apartado 11
y, posteriormente, la Circular 3/1996, de 27 de febrero, incorpora la letra
¢) y el dltimo pérrafo de este apartado.



nanciera. Estas cldusulas se recogeran con el mismo or-
den y contenido fijados en el citado anexo, y deberan
estar debidamente separadas de las restantes cldusulas
contractuales, sin que estas dltimas puedan desvirtuar
su contenido en perjuicio del prestatario. Dichas cldu-
sulas financieras sustituirdn los requisitos de informa-
cion previstos en los apartados 6 y 11 de esta norma.

La TAE a que se refiere el apartado 10 figurara
en la cldusula financiera cuarta bis cuando los présta-
mos hipotecarios sean a tipo fijo. En los restantes prés-
tamos hipotecarios a que se refiere la citada Orden, la
TAE figurara, a efectos informativos, como anexo
al contrato.

También se incluird como anexo al contrato la tabla
de pagos correspondientes al primer periodo de interés de
los préstamos hipotecarios a tipo variable, o la cuota
periddica si todas son idénticas. La revisién de esas re-
laciones de pagos para los sucesivos periodos de interés
se comunicard al cliente junto con las actualizaciones
del tipo para el periodo de que se trate, o con la prime-
ra notificacién que se dirija al cliente cuando, en virtud
de lo previsto en el apartado 8, no fuera necesario co-
municar dichas actualizaciones (36).

13. En los créditos al consumo, a los que sea de
aplicacion lo dispuesto en el articulo 16 de la Ley 7/95,
las entidades de crédito estaran obligadas a entregar al
consumidor, antes de la celebracidon del contrato, si es-
te asi lo solicita, un documento con todas las condicio-
nes del crédito, como oferta vinculante, que debera
mantener durante un plazo minimo de diez dias hébiles
desde su entrega, salvo que medien circunstancias ex-
traordinarias o no imputables a ella (37).

NORMA SEXTA BIS.—Préstamos hipotecarios
(37 bis)

1. En las subrogaciones de préstamos hipotecarios
reguladas por la Ley 2/1994, de 30 de marzo:

a) La oferta vinculante a que se refiere el parrafo se-
gundo del articulo 2 de dicha Ley se formulard por
escrito, debera ser firmada por representante de la
entidad y, salvo que medien circunstancias extraor-
dinarias o no imputables a la entidad, tendrd un
plazo de validez no inferior a diez dias hébiles des-

(36) Incorporado el apartado 12 por Circular 5/1994, de 22 de julio.

(37) Incorporado el apartado 13 segtn Circular 3/1996, de 27 de fe-
brero.

(37 bis) Incorporada la norma sexta bis por Circular 5/1994, de 22 de
julio. Véanse Orden de 5 de mayo de 1994 y Real Decreto 2616/1996, de 20
de diciembre, por el que se modifican los Reales Decretos 1426/1989 y
1427/1989, de 17 de noviembre, sobre aranceles de los notarios y de los re-
gistradores de la propiedad en las operaciones de subrogacién y novacién
de los préstamos hipotecarios, acogidos a la Ley 2/1994, de 30 de marzo.

de su fecha de entrega. Dicha oferta especificard
las condiciones financieras correspondientes a las
clausulas financieras que resulten de aplicacion, de
las recogidas en el anexo II de la Orden sobre prés-
tamos hipotecarios. La oferta vinculante incluir,
cualquiera que sea la modalidad del tipo de interés,
la tasa anual equivalente de la operacidn, calculada
conforme a lo dispuesto en los apartados 2, 4.a) y 6
de la NORMA OCTAVA, si bien entre los con-
ceptos de coste se incluird, ademads, el importe esti-
mado de la comisién de cancelacién del préstamo
objeto de subrogacion.

b) Con la oferta vinculante, las entidades financieras a
que se refiere el parrafo anterior informarén al
cliente del coste efectivo, correspondiente al perio-
do remanente, del préstamo en el que proyectan
subrogarse. Este célculo se realizara conforme a lo
dispuesto en los mencionados apartados 2, 4.a) y 6
de la NORMA OCTAVA, si bien se tomaran en
cuenta exclusivamente aquellos conceptos de coste
que quedarian por pagar si la operacion siguiera su
curso normal.

2. Las entidades de crédito que otorguen présta-
mos sujetos a la Orden sobre préstamos hipotecarios
deberan realizar las acciones a que se refieren los ar-
ticulos 3,4 y 5 de la misma, de acuerdo con las previsio-
nes alli contenidas y con las siguientes especificaciones:

a) El contenido minimo del folleto informativo a que
se refiere el articulo 3 de la Orden sera el que figu-
ra en el anexo VIIL

b) Cuando la entidad concierte o efectiie la tasacién
del inmueble u otro servicio que considere necesa-
rio, y dicho gasto sea por cuenta del cliente, debera
indicar a este la identidad de los profesionales o
entidades seleccionados al efecto, asi como de su
capacidad de eleccion cuando exista més de uno.

c¢) La entidad de crédito estard obligada a la devolu-
cion inmediata de las provisiones de fondos que, en
su caso, se hubieran pactado para gastos preparato-
rios, en los términos previstos en el propio pacto o,
en todo caso, cuando asi lo solicite el cliente y hu-
biera transcurrido un mes desde la presentacion de
la solicitud, o desde que se hubiera completado la
informacién requerida, sin que la entidad hubiera
denegado el préstamo o efectuado la oferta vincu-
lante a que se refiere el articulo 5 de la Orden. Si el
cliente desistiese de su solicitud antes de transcurri-
do ese plazo, la entidad deberd devolver aquella
parte de la provisiéon a que se hubiese comprometi-
do o, como minimo, la que no hubiese utilizado.

3. A efectos de lo previsto en la Disposicion Adi-
cional Segunda de la Orden sobre préstamos hipoteca-
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rios, se consideran oficiales los siguientes indices o ti-
pos de referencia, cuya definicién y forma de cdlculo se
recoge en el anexo VIII:

a) Tipo medio de los préstamos hipotecarios a mds de
tres afios, para adquisicion de vivienda libre, conce-
didos por los bancos.

b) Tipo medio de los préstamos hipotecarios a més de
tres afios, para adquisicion de vivienda libre, conce-
didos por las cajas de ahorros.

¢) Tipo medio de los préstamos hipotecarios a mas de
tres afios, para adquisicién de vivienda libre, conce-
didos por el conjunto de las entidades de crédito.

d) Tipo activo de referencia de las cajas de ahorros.

e) Tipo de rendimiento interno en el mercado secun-
dario de la deuda publica de plazo entre dos y seis
afnos.

f) Tipo interbancario a un afio (MIBOR), exclusiva-
mente para los préstamos hipotecarios formaliza-
dos con anterioridad al 1 de enero del afio 2000
(38).

g) Referencia interbancaria a un afo (38 bis).

El Banco de Espafia dard una difusiéon adecuada a
estos indices que, en todo caso, se publicardn, mensual-
mente, en el «Boletin Oficial del Estado».

NORMA SEPTIMA.—Documentos de liquidacién
de operaciones (38 ter)

Las comunicaciones a los clientes previstas en el nd-
mero octavo de la Orden se ajustardn a las normas con-
tenidas en el anexo VI de esta Circular (39).

En los casos en que la operacién dé lugar dnicamen-
te a pagos periddicos prefijados, la entrega de los suce-
sivos documentos de liquidacién podra sustituirse por
la inclusién en el contrato de una tabla con todos los
pagos o amortizaciones, con sus respectivas fechas, asi
como con los demds datos previstos en el anexo citado,
sin perjuicio de la entrega de los justificantes de cada
pago. En caso de modificaciéon de cualquiera de los da-

(38) Redactada la letra f) del apartado 3 segun la Circular 1/2000, de
28 de enero. Véase Orden de 1 de diciembre de 1999, sobre formula de cal-
culo del tipo de interés del mercado interbancario a un aito (MIBOR)
(BOE de 4).

(38 bis) Incorporada la letra g) del apartado 3 por la Circular 7/1999,
de 29 de junio, dirigida a Entidades de Crédito, de modificacion de la
Circular 8/1990, de 7 de septiembre, sobre transparencia de las operaciones
y proteccion de la clientela.

(38 ter) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra d), de la pre-
sente Circular.

(39) Redactado el primer parrafo por Circular 4/1998, de 27 de enero.
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tos de la tabla debera entregarse un nuevo documento
integro que incorpore los nuevos datos.

Cuando se trate de préstamos a largo plazo con li-
quidaciones periddicas y de igual cuantia, los documen-
tos de liquidacién que correspondan a periodos inferio-
res al afilo podrén sustituirse por otro Unico de caricter
anual que los resuma.

En el caso de operaciones con valores reguladas por
la Orden de 25 de octubre de 1995, la informacion a fa-
cilitar a los clientes se ajustard a lo establecido en la ci-
tada Orden y disposiciones que la desarrollen (40).

NORMA OCTAVA.—Coste y rendimiento efectivos
de las operaciones

1. El tipo de interés, coste o rendimiento efectivo
deberdn expresarse obligatoriamente en los documen-
tos contractuales a que se refiere el apartado 1 de la
NORMA SEXTA de esta Circular y en los siguientes
casos:

a) Tipo de interés preferencial, y de descubiertos en
cuenta corriente y excedidos en cuenta de crédito,
a que se refiere el apartado 1 de la NORMA PRI-
MERA de esta Circular.

b) Tipos de interés de referencia que se mencionan en
el apartado 3 de la NORMA PRIMERA de esta
Circular.

¢) Publicidad en que se haga referencia implicita o ex-
plicita a costes o rendimientos de operaciones ban-
carias.

d) Documentos de liquidaciéon de operaciones activas
0 pasivas.

e) Oferta vinculante a que se refiere el articulo 16 de
la Ley 7/95 y el articulo 5 de la Orden sobre présta-
mos hipotecarios. Cuando los créditos o préstamos
se realicen a tipo variable, dicho coste tendré efec-
tos informativos, y se hard seguir de la expresion:
«variard con las revisiones del tipo de interés» (41).

2. Para la confeccién y publicacién del tipo de inte-
rés, coste o rendimiento efectivo a que se refiere el
apartado anterior, las entidades deberdn atenerse a las
siguientes reglas, que se desarrollan matemdticamente
mediante la férmula contenida en el anexo V (42):

(40) Incorporado el ultimo parrafo por Circular 3/1996, de 27 de fe-
brero.

(41) Redactada la letra e) del apartado 1 por Circular 3/1996, de 27
de febrero.

(42) Redactado el primer parrafo del apartado 2 por Circular
13/1993, de 21 de diciembre.



a) Los tipos de interés, costes o rendimientos se ex-
presaran en tasas porcentuales anuales pagaderas a
término vencido equivalentes.

b) La tasa porcentual equivalente es aquella que igua-
la en cualquier fecha el valor actual de los efectivos
recibidos y entregados a lo largo de la operacidn,
por todos los conceptos, incluido el saldo remanen-
te a su término, con las excepciones e indicaciones
que se recogen en los siguientes apartados.

3. Enla publicacién de los tipos mencionados en el
apartado 1, letras a) y b) precedentes, el cilculo del ti-
po de interés efectivo no incluird carga alguna por
comisiones o gastos repercutibles, extremo que se sefia-
lard expresamente. En los descubiertos en cuenta
corriente con consumidores a que se refiere el articulo
19.4 de la Ley 7/95, se hara referencia expresa a la limi-
tacion contenida en esa norma (43).

En los descubiertos en cuenta corriente o excedidos
en cuenta de crédito, los tipos de interés efectivos se
calcularan aplicando el periodo de liquidacién maés cor-
to entre los habitualmente practicados por la entidad
en sus descubiertos o excedidos (44).

Los tipos publicados para los descubiertos en cuenta
corriente, los excedidos en cuenta de crédito y los
«otros tipos de referencia» podrdn acompafiarse tam-
bién de los tipos nominales (45).

Los «excedidos en cuenta de crédito» podran expre-
sarse, alternativamente, como recargos sobre el tipo
contractual del crédito, en cuyo caso se hara constar la
palabra «recargo» (45).

4. En la informacién sobre el coste efectivo de las
operaciones activas, se aplicaran las reglas siguien-
tes (46):

a) En el cdlculo del coste efectivo se incluirdn las
comisiones y demds gastos que el cliente esté obli-
gado a pagar a la entidad como contraprestacion
por el crédito recibido o los servicios inherentes al
mismo. No se consideraran a estos efectos las comi-
siones o gastos que se indican a continuacién, aun
cuando debe quedar expresa y claramente indicado
que la tasa anual equivalente no los incluye (46):

— Los gastos que el cliente pueda evitar en uso de
las facultades que le concede el contrato, en par-

(43) Redactada la tltima frase del parrafo primero del apartado 3 se-
gun Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(44) Incorporado el parrafo segundo del apartado 3 por Circular
5/1994, de 22 de julio.

(45) Incorporados los parrafos tercero y cuarto del apartado 3 segtin
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(46) Redactados el primer parrafo del apartado 4 y el primer parrafo
de la letra a) segtn Circular 13/1993, de 21 de diciembre.

ticular, y, en su caso, los gastos por transferencia
de los fondos debidos por el cliente.

— Los gastos a abonar a terceros, en particular los
corretajes, gastos notariales e impuestos.

— Los gastos por seguros o garantias. No obstante,
se incluirdn las primas de los seguros que tengan
por objeto garantizar a la entidad el reembolso
del crédito en caso de fallecimiento, invalidez, o
desempleo de la persona fisica que haya recibi-
do el crédito, siempre que la entidad imponga
dicho seguro como condicién para conceder el
crédito.

En aquellos casos en que la entidad reciba ayudas,
subsidios o subvenciones de caracter publico, solo
se tendrdn en cuenta para el cdlculo de la tasa
anual equivalente los importes efectivamente rein-
tegrados por el beneficiario, de forma que aquellas
subvenciones resulten excluidas de sus costes.

b) Las liquidaciones correspondientes a cualquier
clase de morosidad (ya sean de cuotas de interés o
de principal) se tratardn de forma independiente,
con sefialamiento de las variables a que se refiere
la liquidacién.

¢) En la liquidacion de las cuentas de crédito (47), las
comisiones de apertura u otros gastos iniciales de-
berén distribuirse durante toda la vida contractual
del crédito, y su integracion como componente del
coste efectivo anual se hard calculdndolos sobre el
limite del crédito, aunque no haya sido totalmente
dispuesto. Si no se hubiese establecido plazo, se
distribuirdn en las liquidaciones de intereses co-
rrespondientes al primer afio de vigencia.

No se incluird en el coste la comisién que pueda
cobrarse por disponibilidad, aun cuando tal cir-
cunstancia debe quedar expresamente sefialada,
con indicacién del importe total a que dicha comi-
sion se eleve.

En la documentacién contractual relativa a estas
operaciones, el coste efectivo a reflejar a efectos in-
formativos se calculard bajo el supuesto de la dis-
posicién total del crédito a su concesion.

En la liquidacion de estos créditos, los célculos se
efectuardn sobre los saldos medios efectivamente
dispuestos. No se considerardn como disposiciones
los cargos iniciales por comisiones y gastos.

d) En el descuento de papel comercial, el coste efecti-
vo se complementard por cada factura liquidada
como sigue:

(47) Redactado el inicio del primer parrafo de la letra c¢) del aparta-
do 4 por Circular 13/1993, de 21 de diciembre.
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— Solo se integrard en el coste el importe de las
comisiones que, por cada efecto, exceda de los
minimos tarifados por cada entidad. Esta cir-
cunstancia debe quedar expresamente seflalada
en la liquidacidn.

— Los efectos a menos de 15 dias no se entenderan
descontados a estos fines, considerandose todos
sus costes como inherentes al servicio de co-
branza. Serédn liquidados separadamente.

e) En las operaciones de arrendamiento financiero se
considerard como efectivo recibido el importe del
principal del crédito més el valor residual del bien.
El importe, en su caso, de las fianzas recibidas se
tendra en cuenta como substraendo, a fin de esta-
blecer el efectivo puesto a disposicion del cliente.

f) En las operaciones de «factoring», en las que se
preste, al menos, el servicio de administracion, la
tasa anual equivalente correspondiente a la finan-
ciacion no incluird las comisiones de factoraje. En
el caso de que la financiacién se instrumente como
un descuento comercial, no se aplicaran las excep-
ciones contenidas en la anterior letra d).

g) En el cdlculo de la tasa anual equivalente exigible
conforme a lo previsto en el apartado 10 de la
NORMA SEXTA se aplicaran, cuando sea necesa-
rio, los siguientes supuestos (48):

— En los contratos de crédito sin limite se enten-
deréd que el crédito concedido no es superior a
1.500 euros (48 bis).

— En los créditos sin vencimiento o cuadro de
amortizacién determinado, se considerara que el
crédito se reembolsa integramente al afio de su
concesion.

— Cuando se estipulen diversas posibilidades para
el reembolso de un crédito, se utilizara la fecha
mas proxima de las previstas en el contrato.

5. En la informacién sobre el rendimiento efectivo
de las operaciones pasivas, se aplicardn las reglas si-
guientes (49):

a) El célculo del tipo de rendimiento efectivo se refe-
rird a los importes brutos liquidados, sin tener en
cuenta, en su caso, las deducciones por impuestos a
cargo del perceptor, ni las ventajas fiscales por des-
gravaciones que puedan beneficiarle. La entidad

(48) Incorporada la letra g) del apartado 4 por Circular 13/1993, de
21 de diciembre.

(48 bis) Redactado el primer guidn del apartado 4.g) segin Circular
3/1999, de 24 de marzo. Véase la disposicion transitoria, 1.c), de la citada
Circular.

(49) Redactado el primer péarrafo del apartado 5 segin Circular
13/1993, de 21 de diciembre.
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podré afiadir, si lo considera conveniente, los tipos
netos que puedan resultar para el cliente, teniendo
en cuenta esas circunstancias fiscales.

b) Si durante el periodo de liquidaciéon se hubiesen
producido descubiertos, se procederd a efectuar la
correspondiente separacion de saldos medios de
signos contrarios por los dias que a cada uno
correspondan, aplicindose a aquellos las normas
sobre créditos en cuenta corriente.

¢) En la documentacion contractual y en las liquida-
ciones relativas a las cuentas corrientes a la vista o
cuentas de ahorro, el calculo de su rendimiento
efectivo no incluird los eventuales cargos que por
comisiones o gastos puedan derivarse del servicio
de caja vinculado a tales contratos.

d) En las cuentas corrientes y de ahorro con tipo de
interés nominal igual o inferior al 2,5 %, las entida-
des podran tomar como tipo de interés anual efec-
tivo el propio nominal, expresandolo asi en los do-
cumentos contractuales y de liquidacion.

6. En las operaciones a tipo de interés variable, el
coste o rendimiento efectivo que se ha de reflejar en la
documentacion contractual se calculara bajo el supues-
to tedrico de que el tipo de referencia inicial permane-
ce constante, durante toda la vida del crédito, en el ulti-
mo nivel conocido en el momento de celebracién del
contrato.

Si se pactara un tipo de interés fijo para cierto perio-
do inicial, se tendrd en cuenta en el calculo, pero dnica-
mente durante dicho periodo inicial. Excepcionalmen-
te, si el tipo inicial se aplicara durante un plazo de diez
afios o mas, o durante la mitad o mas de la vida del
contrato, aplicindose, al menos, durante tres afos, en
el célculo del coste o rendimiento efectivo solo se ten-
dré en cuenta ese tipo inicial. Tal simplificacién debera
advertirse adecuadamente (50).

7. En los documentos de liquidacién de las opera-
ciones activas que deben facilitarse periddicamente a
los clientes, de conformidad con la NORMA SEPTI-
MA, el coste efectivo se calculard tomando exclusiva-
mente en cuenta el plazo pendiente de amortizacion y
los conceptos de coste que queden por pagar si la ope-
racién sigue su curso normal. El coste efectivo asi
calculado se denominara «coste efectivo remanente».

En las operaciones a tipo de interés variable, las mo-
dificaciones que experimenten los indices de referencia
no se reflejardn en el «coste efectivo remanente» hasta
tanto no afecten al tipo nominal de la operacién (51).

(50) Redactado el apartado 6 por Circular 5/1994, de 22 de julio.

(51) Incorporado el apartado 7 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.



NORMA NOVENA.—Publicidad (52)

1. La publicidad que realicen las entidades de cré-
dito sobre operaciones, servicios o productos financie-

(52) Véase la siguiente normativa autonémica sobre la materia:

ANDALUCIA

Decreto 25/1983, de 9 de febrero, por el que se regulan las competencias
de la Comunidad Auténoma Andaluza sobre las Cajas de Ahorros (BOJA
DE 15), articulo 8.

Ley 15/1999, de 16 de diciembre, de Cajas de Ahorros de Andalucia
(BOJA de 28), articulos 31 a 34.

ARAGON

Decreto 93/1983, de 25 de octubre, por el que se regulan las competen-
cias de la Comunidad Auténoma de Aragén en materia de Cajas de Aho-
rros (BOAR de 4 de noviembre), articulo 8.

Decreto 31/1985, de 28 de marzo. Regulacion de las competencias de la
Comunidad Auténoma de Aragén en materia de Cajas Rurales (BOAR de
11 de abril), articulo 8.

ASTURIAS

Decreto 52/1992, de 4 de junio, sobre actuacion e inversiones de Cajas
de Ahorros que operen en el Principado de Asturias (BOPA de 29), articu-
lo11.

Decreto 65/1994, de 4 de agosto. Adecuacion a la Ley de 26 de noviem-
bre de 1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Puiblicas y del
Procedimiento Administrativo Comiin (BOPA de 26), anexo 1.

BALEARES

Decreto 6/1984, de 24 de enero, de dependencia orgdnica y funcional de
las Cajas de Ahorros (BOIB de 20 de febrero), articulo 6.

Circular 2/1984, de 30 de noviembre, sobre publicidad de las Cajas de
Ahorros (BOIB de 20 de diciembre).

Decreto 43/1986, de 15 de mayo, relativo a Cajas de Ahorros, érganos
rectores y control de gestion (BOIB de 20), articulo 42.

Decreto 146/1989, de 30 de noviembre. Sociedades Cooperativas
(BOIB de 21 de diciembre), articulo 9.

Decreto 33/1990, de 19 de abril. Cajas de Ahorros, infracciones y san-
cion inspectora (BOIB de 3 de mayo), articulo 4.

CANARIAS

Orden de 27 de octubre de 1989, por la que se delegan determinadas facul-
tades en materia de Cajas de Ahorros (BOC de 8 de noviembre), articulo 1.

CANTABRIA

Decreto 61/1982, de 17 de junio, sobre Cajas de Ahorros de la Comuni-
dad Auténoma de Cantabria (BOCT de 27 de julio), articulo 8.

Orden de 15 de noviembre de 1994, regulando la publicidad de las Ca-
jas de Ahorros con sede en Cantabria (BOCT de 21).

CASTILLA-LA MANCHA

Decreto 45/1985, de 2 de abril, por el que se regulan competencias en
Cajas de Ahorros de Castilla-La Mancha (DOCM de 16), articulo 8.

Circular 1/1986, de 26 de febrero, a Cajas de Ahorros, sobre Publicidad
(DOCM de 11 de marzo).

Decreto 15/1986, de 26 de febrero, de desarrollo de las competencias de
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha en materia de Cooperati-
vas de Crédito (DOCM de 4 de marzo), articulo 8.

Circular 5/1986, de 3 de julio, relativa a la publicidad de las Cooperati-
vas de Crédito (DOCM de 22).

Ley 4/1997, de 10 de julio, de Cajas de Ahorros de Castilla-La Mancha
(DOCM de 18), articulo 67.

CASTILLA'Y LEON

Decreto 164/1988, de 27 de julio, por el que se regulan las competencias
de la Comunidad de Castilla y Leon en materia de Cooperativas de Crédito
y Cajas Rurales (BOCL de 1 de agosto), articulo 9.

Decreto Legislativo 1/1994, de 28 de julio, de aprobacion del texto refun-
dido de la Ley de Cajas de Ahorros (BOCL de 3 de agosto), articulos 58 y 65.

Decreto 45/1999, de 11 de marzo, por el que se regula la publicidad de
las Cajas de Ahorros en Castilla y Leén (BOCL de 15).

CATALUNA

Decreto 303/1980, de 29 de diciembre, que desarrolla las competencias
que corresponden a la Generalidad de Catalufia respecto a las Cajas de
Ahorros (DOGC de 29), articulo 8.

ros en la que se haga referencia, explicita o implicita, a
su coste o rendimiento para el publico, deberd ser so-
metida a la autorizacién previa del Banco de Espana,
presentando la solicitud en el Registro General del
mismo. Se exceptia de esa autorizacién la publicidad
que esté sometida al control de las Comunidades Auté-
nomas, de acuerdo con sus competencias en esta mate-
ria, en el marco de lo dispuesto en el articulo 48, nime-
ro 3 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, y siempre que el
ambito de difusién de los anuncios no exceda del de di-
chas Comunidades Auténomas.

Tendrd la consideraciéon de publicidad toda forma
de comunicacién por la que se ofrezcan operaciones,
servicios o productos financieros, o se divulgue infor-

Decreto 270/1983, de 23 de junio. Desarrollo de la Ley 4/1983, de 9 de
marzo, de Cooperativas de Catalufia, en cuanto a las Cooperativas de Cré-
dito y Cajas Rurales (DOGC de 8 de julio), articulo 4.

Decreto 172/1994, de 14 de junio, de adecuacion de procedimientos a la
Ley de 26 de noviembre de 1992, de Régimen Juridico de las Administra-
ciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comiin (DOGC de 27
de julio), articulos 4y 9.

Orden de 19 de abril de 1995, sobre delegacion de competencias en di-
versos organos del Departamento de Economia y Finanzas (DOGC de
28), articulo 4.

EXTREMADURA

Ley 8/1994, de 23 de diciembre, de Cajas de Ahorros (DOE de 21 de
enero de 1995), articulos 17 y 18.

GALICIA

Decreto 77/1983, de 21 de abril, sobre dependencia orgdnica y funcional
de las Cajas de Ahorros de la Comunidad Auténoma de Galicia (DOGA
de 3 de mayo), articulo 5.

Circular 2/1987, de 15 de septiembre, a las Cajas de Ahorros gallegas,
relativa a operaciones de riesgo de consejeros y otros cargos de las Cajas de
Ahorros gallegas, autorizacion de inversiones de superior importe, autori-
zacion, en su caso, de concesion de créditos y riesgos a las Corporaciones
Locales de Galicia y autorizacion de los proyectos y presupuestos de publi-
cidad de las Cajas de Ahorros con domicilio en Galicia (DOGA de 9 de
octubre), articulo 4.

Ley 4/1996, de 31 de mayo. Cajas de Ahorros de Galicia (DOGA de 12
de junio), articulos 41 y 53.

MADRID

Decreto 19/1985, de 21 de febrero, sobre régimen de dependencia orgd-
nica y funcional de las Cajas de Ahorros (BOMA de 22), articulo 8.

MURCIA

Decreto 87/1983, de 22 de noviembre, de competencias de la Comuni-
dad Autéonoma de Murcia sobre Cajas de Ahorros (BOMU de 12 de di-
ciembre), articulo 8.

Orden de 10 de marzo de 1987, por la que se regula la publicidad de las
Cajas de Ahorros con sede en la region de Murcia (BOMU de 11 de abril).

Ley 3/1998, de 1 de julio, de Cajas de Ahorros de la Regién de Murcia
(BOMU de 23), articulo 24.

NAVARRA

Decreto foral 244/1992, de 29 de junio, por el que se desarrollan deter-
minadas competencias de la Comunidad Foral de Navarra en materia de
Cajas de Ahorros (BONA de 3 de agosto), articulo 9.

Orden foral 643/1992, de 31 de agosto, de regulacion de la publicidad
de las Cajas de Ahorros en la Comunidad Foral de Navarra (BONA de 18
de septiembre).

RIOJA, LA

Decreto 32/1988, de 8 de julio. Competencias de la Comunidad Auténo-
ma de La Rioja sobre Cajas de Ahorros (BOR de 12), articulo 9.

VALENCIA

Decreto 2/1997, de 7 de enero, relativo a las Cooperativas de Crédito de
la Comunidad Valenciana (DOGYV de 20), articulo 11.
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macion sobre ellos, cualquiera que sea el medio que se
utilice: prensa, radio, televisidn, filmaciones, carteles
interiores o exteriores, vallas, folletos, circulares, etc.,
incluyendo las circulares y cartas personalizadas que
formen parte de una campafia de difusién.

2. Los proyectos de campafias publicitarias someti-
das a autorizacion se presentardn por duplicado, y de-
beran consistir en una reproduccion adecuada, segtin el
medio de difusion, de los textos, bocetos, composicion
grafica, cufias radiofénicas o filmaciones, en su caso,
con indicacién de los tamafios y tiempos totales y rela-
tivos de la composicion interna de los mismos.

La publicidad de las entidades de crédito, para ser
autorizada, deberd presentar al publico, con claridad,
precisién y respeto de la competencia, las caracteristi-
cas de la oferta financiera, debiendo contener una des-
cripcién suficiente del producto ofertado, que muestre
los aspectos mas significativos del mismo y, en particu-
lar, su coste o rendimiento efectivo (TAE) mediante un
ejemplo representativo (53).

Cuando el coste o rendimiento efectivo a indicar en
la publicidad pueda verse alterado por circunstancias
tales como el importe de la operacidn, la existencia de
comisiones diferentes, u otras causas, se indicara el in-
tervalo significativo en que pueda moverse (54).

En la publicidad de las operaciones a tipo de interés
variable en que concurra el supuesto previsto en el se-
gundo pérrafo del apartado 6 de la NORMA OCTA-
VA, cuando se mencione el tipo inicial, se daré rele-
vancia publicitaria predominante a la tasa calculada se-
gun el criterio expuesto en esa disposicion (54).

3. El Banco de Espaifia resolvera sobre las autori-
zaciones en el plazo médximo de ocho dias hébiles con-
tados a partir de la recepcidn de la solicitud, entendién-
dose autorizada la publicidad si transcurrido ese plazo
no se hubiese producido comunicacion al interesado.
Este plazo quedard interrumpido al ser requerida la en-
tidad para cualquier modificacién o informacién adi-
cional. Toda denegacion de solicitud de autorizacién
serd motivada.

En toda publicidad autorizada expresamente debera
constar la expresion «Registrado en el Banco de Espa-
fia con el n®», o su abreviatura «RBE n°». Estas autori-
zaciones no implican recomendacién a favor de las
operaciones, productos o servicios anunciados, por lo
que las entidades no haran referencia a dicha autoriza-
cién en forma tal que pueda inducir a error. En otro ca-

(53) Incorporado el inciso final del segundo pérrafo del apartado 2
por Circular 13/1993, de 21 de diciembre (BOE de 31).

(54) Anadidos los parrafos tercero y cuarto del apartado 2 por
Circular 13/1993, de 21 de diciembre (BOE de 31).
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so, deberd constar la expresion «Registro de entrada en
el Banco de Espafia n.°» o su abreviatura «<REBE n.%».

4. EIl Banco de Espafa podra requerir de las enti-
dades de crédito la rectificacion o el cese de aquella pu-
blicidad que no respete las condiciones de autorizacién,
0 que no la hubiese obtenido siendo exigible. Igual-
mente, el Banco de Espafia podrad ejercer las acciones a
que hace referencia el titulo IV de la Ley 34/1988, de
11 de noviembre, general de publicidad.

Por su parte, las asociaciones de consumidores y
usuarios que figuren inscritas en el Registro a que se
refiere el ndmero 1 del articulo 1° del Real Decreto
825/1990, de 22 de junio, sobre el derecho de represen-
tacion, consulta y participacién de los consumidores y
usuarios a través de sus asociaciones, podran denunciar
ante el Banco de Espafia los incumplimientos de las
disposiciones contenidas en la presente norma.

5. Sise produjeran hechos o circunstancias que pu-
dieran suponer un cambio en la operacién a que se re-
fiere la publicidad autorizada, deberdn comunicarse ta-
les alteraciones al Banco de Espafa, que podra, de for-
ma motivada, revocar la autorizacion concedida.

La autorizaciéon también podré revocarse cuando
lleguen a conocimiento del Banco de Espafia nuevos
elementos de juicio que alteren sustancialmente las ba-
ses sobre las que se concedié dicha autorizacidn, sin
perjuicio, en su caso, de las responsabilidades que pue-
dan exigirse a la entidad por omisién o inexactitud de
los datos aportados.

6. Cuando la publicidad de una entidad de crédito
englobe cualquier tipo de oferta de operaciones o ser-
vicios a realizar por otra entidad distinta de aquella,
deberd contener mencién expresa de la entidad que
preste cada servicio. Si la publicidad de alguno de tales
servicios u operaciones prestados por entidad distinta
de la de crédito esta sujeta, a su vez, a control adminis-
trativo, la autorizacidon que el Banco de Espafa otor-
gue no eximird del cumplimiento de los requisitos esta-
blecidos por el organismo de control de dicha entidad.
En los casos en que no se precise autorizacion del Ban-
co de Espaiia, la propia entidad de crédito velara por-
que la oferta de la operacién o servicio a realizar por
entidad que no sea de crédito, pero que se englobe en
la publicidad de aquella, cumpla los requisitos estable-
cidos, en su caso, por el organismo de control de esta.

7. Las entidades de crédito cuyos servicios se
ofrezcan, directa o indirectamente, en la publicidad re-
alizada por una empresa que no sea entidad de crédito,
quedardn obligadas a tramitar ante el Banco de Espa-
fia, cuando asi proceda, segin el apartado 1 de esta
norma, la autorizacién de la campafa publicitaria.



NORMA DECIMA.—Remisiéon de comunicaciones
y documentos

1. Las tarifas de comisiones y reglas de valoracién
y las comunicaciones y estados sobre tipos de interés,
asi como las solicitudes de autorizacién de publicidad,
reguladas por esta Circular, se dirigiran a la Oficina de
Instituciones Financieras del Banco de Espaifia, que
igualmente tramitard las dudas que puedan presentarse
para una correcta interpretacion de las normas del ca-
pitulo I de esta Circular.

2. Todas las comunicaciones relativas a los conte-
nidos descritos en el apartado anterior deberdn presen-
tarse suscritas por firma con poder bastante y con el se-
llo de la entidad.

CAPITULO I

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL
SERVICIO DE RECLAMACIONES (55)

NORMA UNDECIMA

El Servicio de Reclamaciones, regulado por el ni-
mero noveno de la Orden, es una unidad de trabajo in-
cardinada en los Servicios Juridicos del Banco de Espa-
fia, de cuya jefatura depende su organizacion y funcio-
namiento.

El Servicio de Reclamaciones adecuara sus actua-
ciones a las directrices que emanen del Consejo Ejecu-
tivo del Banco de Espaiia.

El Servicio no facilitard informacién general sobre
entidades de crédito o servicios bancarios.

NORMA DUODECIMA

Con independencia de su estructura funcional pro-
pia, en los casos en que el Jefe de los Servicios Juridi-
cos lo considere necesario, cualesquiera de las oficinas
del Banco que para ello sean requeridas informarén so-
bre aspectos concretos de los expedientes en curso.

NORMA DECIMOTERCERA

El Servicio de Reclamaciones podré recabar toda
clase de informacién de las entidades sometidas a su

(55) Véase el anejo 1 de la Circular 4/1994, de 22 de julio, sobre fiche-
ros con datos de cardcter personal gestionados por el Banco de Espaiia
(BOE de 27 de julio).

Téngase en cuenta que las referencias efectuadas al Consejo Ejecutivo
han de entenderse hechas a la Comision Ejecutiva.

competencia relacionada con los expedientes que tra-
mite. El Jefe de los Servicios Juridicos, a quien expre-
samente se le confieren las necesarias facultades, podra
acordar las comprobaciones precisas para la obtencidén
de datos y documentos directamente en el domicilio u
oficinas de aquellas, en cuyo caso actuard investido
de las facultades de inspeccion que le corresponden al
Banco de Espafia. En el requerimiento en que asi lo
acuerde, har4 constar los extremos sobre los que versen
las comprobaciones y el nombre de las personas que las
hayan de llevar a cabo.

NORMA DECIMOCUARTA (56)

1. Para la admisién y tramitaciéon de reclamaciones
ante el Servicio, serd imprescindible acreditar haberlas
formulado previamente por escrito ante el «defensor
del cliente» (u 6rgano equivalente) de la entidad de
crédito, caso de existir. El defensor del cliente debera
acusar recibo por escrito de las reclamaciones que se le
presenten.

(56) Véase la siguiente normativa autondmica sobre la materia:

ANDALUCIA

Ley 15/1999, de 16 de diciembre, de Cajas de Ahorros de Andalucia
(BOJA de 28), articulos 102 a 109.

ARAGON

Ley 1/1991, de 4 de enero, reguladora de las Cajas de Ahorros en Ara-
gon (BOAR de 18), articulos 77 a 83.

CASTILLA-LA MANCHA

Ley 4/1997, de 10 de julio, de Cajas de Ahorros de Castilla-La Mancha
(DOCM de 18), articulo 67.

Resolucién de 23 de julio de 1999, por la que se da publicidad al Acuer-
do del Consejo de Gobierno de aprobacion de los Estatutos de la Federa-
cion de Cajas de Ahorro de Castilla-La Mancha (DOCM de 3 de agosto),
articulos 27 y 28.

EXTREMADURA

Ley 8/1994, de 23 de diciembre, de Cajas de Ahorros (DOE de 21 de
enero de 1995), articulos 74 a 78.

GALICIA

Ley 4/1996, de 31 de mayo. Cajas de Ahorros de Galicia (DOGA de 12
de junio), articulos 44, 45, 54 y disposicion adicional.

Decreto 240/1998, de 24 de julio, por el que se regula la figura del Vale-
dor del Cliente de las Cajas de Ahorros (DOGA de 14 de agosto).

Decreto 270/1998, de 24 de septiembre, por el que se desarrolla la orga-
nizacion y funcionamiento de la Oficina de Reclamaciones de Clientes de
las Cajas de Ahorros (DOGA de 7 de octubre).

MURCIA
Ley 3/1998, de 1 de julio (BOMU de 23), articulo 23.
VALENCIA

Decreto 13/1991, de 21 de enero, por el que se regula la Federaciéon Va-
lenciana de Cajas de Ahorros (DOGYV de 13 de febrero), articulos 10 a 20.

Resolucion de 28 de mayo de 1991. Aprobacion de los estatutos de la
Federacion Valenciana de Cajas de Ahorros (DOGYV de 23 de julio), ar-
ticulos 7y 17.

Resolucion de 25 de octubre de 1991. Concesion de autorizacion al Re-
glamento del Defensor del Cliente de las Cajas Valencianas (DOGYV de 18
de noviembre).

Decreto Legislativo 1/1997, de 23 de julio, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley sobre Cajas de Ahorros (DOGYV de 28), articulo 76.
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Si el defensor del cliente denegara la admisién de la
reclamacion, denegacién que en todo caso deberd ser
motivada, o se produjese resolucion no satisfactoria para
el reclamante, o hubieran transcurrido dos meses desde
la fecha de su presentacion sin resolucidn, el interesado
podrd interponer su reclamacion ante el Servicio.

2. A efectos de lo preceptuado en el apartado pri-
mero de esta norma, se considerard que existe defensor
del cliente cuando una entidad o conjunto de entidades
tenga establecida o se someta formalmente a institu-
ciéon u 6rgano creado con finalidad de salvaguarda de
los derechos e intereses de sus clientes, y debidamente
comunicado al Banco de Espaiia.

NORMA DECIMOQUINTA

El procedimiento de reclamacidn se iniciard a ins-
tancia de persona interesada, mediante escrito dirigido
al Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia, en
que se hard constar:

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en
su caso, ademds, de la persona que lo represente,
justificando la representacion. Numero de DNI pa-
ra las personas fisicas y datos referidos a registro
publico para las juridicas.

b) Denominacién o razén social de la entidad a que se
refiere el escrito de reclamacidn, y oficina u ofici-
nas donde se hubieran producido los hechos objeto
de la reclamacion.

¢) Hechos, razones y solicitud en que se concreten,
con claridad, las cuestiones sobre las que se solicita
el pronunciamiento del Servicio, haciendo constar
expresamente que las mismas no son objeto de liti-
gio ante los tribunales ordinarios de justicia.

d) Fecha en que fue presentada la reclamacion al de-
fensor del cliente de la entidad reclamada, caso de
existir, justificando documentalmente dicha pre-
sentacién o, en su caso, la denegacién de su admi-
sidn o la resolucion emitida.

e) Lugar, fechay firma.

Ademais, el reclamante deberd aportar las pruebas
documentales en que apoye su reclamacion.

Solamente se tramitaran las reclamaciones que se for-
mulen por escrito y se refieran a operaciones concretas.

NORMA DECIMOSEXTA

Las reclamaciones podran presentarse directamente
en el Servicio, radicado en la sede central del Banco de
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Espaiia, o en las sucursales de este. Las presentadas en
sucursales seran inmediatamente remitidas a la central,
Servicios Juridicos, reteniendo aquellas una fotocopia
justificativa.

NORMA DECIMOSEPTIMA

Recibida la reclamacion por el Servicio se procedera
a la apertura de expediente. Si no se encontrase sufi-
cientemente justificada la identidad del reclamante o
de la entidad afectada, no pudiesen establecerse con
claridad los hechos objeto de aquella, o no se acredita-
se haberla formulado previamente al defensor del
cliente, se requerird al firmante, conforme al articulo
71 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun (57), para completar
la informacién en el plazo de diez dias, con apercibi-
miento de que si asi no lo hiciese se archivaré la recla-
macion sin m4s tramite.

Las partes tendran acceso al correspondiente expe-
diente.

Las reclamaciones admitidas a tramite que se refie-
ran a operaciones sobre activos financieros emitidos
por un tercero se pondrdn en conocimiento del emisor
de esos activos.

NORMA DECIMOCTAVA

Conforme a lo establecido en el articulo 73 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Com1n (57), el Jefe de los Servicios Ju-
ridicos podra disponer la acumulacién de expedientes
que guarden intima conexion.

NORMA DECIMONOVENA

Antes de la finalizacién del expediente, la entidad a
quien se refiera la reclamacién deberd ser oida, sin per-
juicio de los datos que de la misma pueda recabar el
Servicio. Todos los requerimientos que se formulen a la
entidad deberdn ser cumplimentados en plazo de quin-
ce dias héabiles, transcurridos los cuales sin contestacion
se tendrdn por incumplidos a los efectos procedentes,
pudiendo continuar el procedimiento.

(57) La Circular 5/1994, de 22 de julio, dispone que las referencias
efectuadas a la antigua Ley de Procedimiento Administrativo deben en-
tenderse realizadas a la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comuin (BOE de 27).



NORMA VIGESIMA

El expediente deberd resolverse en plazo maximo
de tres meses desde la dltima actuaciéon que en €l cons-
te. Si ello no fuese posible, deberan hacerse constar ex-
presamente en el informe final las causas que lo han
impedido.

NORMA VIGESIMA PRIMERA

El expediente concluird con el informe a que se re-
fiere el apartado c¢) del nimero noveno de la Orden.
Tal informe, que sera motivado, deberd contener unas
conclusiones claras en las que, al menos, se haga cons-
tar si de lo actuado se desprende quebrantamiento de
normas de disciplina y si la entidad se ha ajustado o no
a las buenas practicas y usos bancarios.

NORMA VIGESIMA SEGUNDA
El informe se notificard a las partes.

El Servicio informara regularmente al Consejo Eje-
cutivo, en la forma que este determine, de la situaciéon
general de los tramites y de las incidencias mds impor-
tantes.

NORMA VIGESIMA TERCERA

Si a la vista del informe emitido en el expediente de
reclamacioén, del que se dedujere que ha existido per-
juicio para el reclamante en sus relaciones con la enti-
dad de crédito, esta rectificase su situacién con aquel,
conforme a lo previsto en las conclusiones, deberd po-
nerlo en conocimiento del Banco de Espaiia y justifi-
carlo documentalmente en el plazo maximo de un mes
a contar de la notificacién del informe, procediéndose a
su archivo. De no recibirse noticias en dicho plazo, se
procedera asimismo al archivo de la reclamacién, que-
dando el expediente como antecedente a los efectos le-
gales que procedan. El archivo decretado se entendera
sin perjuicio de las responsabilidades administrativas o
de otro orden en que haya podido incurrir la entidad.

Si la rectificacién se produjese en cualquier momento
anterior del expediente y fuere a satisfaccion del recla-
mante, deberd también justificarse documentalmente,
salvo que existiere desistimiento expreso del interesado.
En tales casos se procederd al archivo de la reclama-
cién sin mas tramite, salvo lo establecido en la norma
siguiente.

NORMA VIGESIMA CUARTA

Si de las actuaciones practicadas se dedujere el que-
brantamiento de normas de disciplina o se detectaren

indicios de conductas delictivas, o de infracciones tribu-
tarias, de control de cambios, de consumo o competen-
cia, o de otra naturaleza, los Servicios Juridicos daran
cuenta al Consejo Ejecutivo a los efectos oportunos.

Ademas, en caso de allanamiento o desistimiento de
las partes, sin perjuicio de las responsabilidades disci-
plinarias o de otro orden que correspondan, el Servicio
podra formular a la entidad las indicaciones que estime
pertinentes.

NORMA VIGESIMA QUINTA

El Servicio de Reclamaciones mantendré un fichero
de entidades y reclamantes en el que se hardn constar,
a los efectos procedentes, las reclamaciones estimadas
y las desestimadas.

NORMA VIGESIMA SEXTA

El Servicio rechazaré las reclamaciones sobre las
que ya hubiese recaido el informe previsto en las pre-
sentes normas, y las que sean objeto de litigio ante los
Tribunales de Justicia.

Se rechazardn asimismo las reclamaciones que for-
mulen los clientes de las entidades de crédito distintas
de las de depdsito y que se refieran a operaciones con-
certadas o hechos acaecidos con anterioridad a la en-
trada en vigor de la Ley 26/1988, de 29 de julio.

NORMA VIGESIMA SEPTIMA

En lo no previsto expresamente en la Orden y en las
anteriores normas, serd de aplicacion a las actuaciones
del Servicio de Reclamaciones la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administracio-
nes Publicas y del Procedimiento Administrativo Co-
mun (57).

NORMAS FINALES

NORMA VIGESIMA OCTAVA.—Entrada en vigor
y normas transitorias

La presente Circular entrard en vigor el dia de su
publicacién en el Boletin Oficial del Estado, sin perjui-
cio de las obligaciones derivadas directamente de la
Orden, que tienen vigencia desde el dia 1 de enero de
1990. No obstante lo anterior, se establecen las siguien-
tes normas transitorias:
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1. La entrega de documentos contractuales, que
obligaba a las entidades de depdsito desde el dia 1 de
marzo de 1989 en virtud de la normativa anterior, se
aplicard por las entidades de crédito distintas de las de
depdsito a todas las operaciones que se formalicen a
partir del dia 1 de noviembre de 1990.

2. Antes del 1 de enero de 1993 todas las entidades
de crédito deberdn tener a disposicion de quienes, a 1 de
enero de 1990, fuesen titulares de operaciones de dura-
cién indeterminada, de las previstas en el apartado 1 de
la NORMA SEXTA de esta Circular, los correspon-
dientes documentos contractuales, debiendo comunicar
a los titulares su derecho a obtener dichos documentos.
No obstante, si el cliente lo solicitara antes, debera pro-
cederse a su entrega dentro de los treinta dias siguien-
tes a la solicitud.

3. Las entidades de crédito distintas de las de
depodsito no estaran obligadas a dar cumplimiento a lo
dispuesto en las NORMAS SEXTA Y SEPTIMA de la
presente Circular, hasta el 1 de noviembre de 1990.

4. Las normas de valoracién contenidas en el
anexo IV entraran en vigor el 1 de enero de 1991, apli-
candose hasta entonces las anteriormente vigentes.

5. Las entidades de depdsito tendrén de plazo has-
ta el 1 de noviembre de 1990 para publicar y remitir al
Banco de Espaiia las declaraciones obligatorias de ti-
pos de operaciones activas ajustadas a lo dispuesto en
la NORMA PRIMERA de esta Circular. Las modifica-
ciones introducidas en las informaciones a que se refie-
re la NORMA SEGUNDA (anexos II y III) deberdn
incorporarse a las declaraciones correspondientes al
mes de noviembre de 1990.

NORMA VIGESIMA NOVENA.-Normas
complementarias

2. Todas las entidades de crédito comunicardn al
Banco de Espaifia (Servicios de Inspeccion), tan pronto
como se produzcan, las aperturas de oficinas dentro del
territorio nacional, asi como los cambios de domicilio,
cesiones, traspasos y cierres de oficinas.

NORMA TRIGESIMA.-Derogaciones

A la entrada en vigor de la presente quedaran dero-
gadas las circulares siguientes:

(58) Derogado tacitamente el apartado 1 por Circular 6/1991, de 13
de noviembre, a Entidades Gestoras del Mercado de Deuda Puiblica en
Anotaciones (BOE de 23).
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— Numero 7, de 17 de diciembre de 1973, a las cajas
de ahorros, sobre publicidad.

— Ntmero 7, de 17 de diciembre de 1973, a las coope-
rativas de crédito, sobre publicidad.

— 24/1987, de 21 de julio. Organizacién y funciona-
miento del Servicio de Reclamaciones.

— 15/1988, de 5 de diciembre. Entidades de depdsito,
tipos de interés, comisiones y normas de actuacién
con la clientela.

— 16/1988, de 29 de diciembre. Entidades de depdsito.
Entrada en vigor de la Circular 15/1988, de 5 de di-
ciembre.

DISPOSICION TRANSITORIA (58 bis)

1. Durante el periodo transitorio a que se refiere el
articulo 12 de la Ley 46/1998, de 17 de diciembre sobre
introduccion del euro, es decir, hasta el 31 de diciembre
del 2001, serdn aplicables las siguientes previsiones:

a) Gratuidad de ciertas operaciones

i) Segun lo dispuesto en los articulos 14.3, 152 y
16.7 de la Ley de Introduccién del Euro, serdn gratuitas
las siguientes operaciones bancarias:

— La conversion a euros o pesetas de los ingresos y de
los pagos realizados, en territorio nacional, en pese-
tas o en euros respectivamente.

— La redenominacion a euros de las cuentas de efecti-
vo en pesetas y de los medios de disposicion de las
mismas.

— Laredenominacion a euros de la Deuda del Estado,
que lleven a cabo las entidades Gestoras del Merca-
do de Deuda Publica en Anotaciones de los saldos
nominales de cada uno de sus comitentes, asi como
la emisién y entrega de los nuevos resguardos de
formalizacién, en que los saldos apareceran expre-
sados en euros.

ii) En las operaciones o servicios bancarios que lle-
ven aparejada la conversion entre unidades monetarias
nacionales integradas en el euro, no procederd la apli-
cacion de una comision de cambio de moneda; ello, sin
perjuicio de las comisiones que, en su caso, correspon-
diera aplicar por otros servicios vinculados al cambio, o
repercusion de otros gastos.

b) Folleto de tarifas

— En el folleto general y en los folletos parciales las
comisiones cifradas en importes monetarios se ex-
presaran en euros y en pesetas.

(58 bis) Incorporada por Circular 3/1999, de 24 de marzo.



— En el apartado de condiciones generales del folleto
se har4 constar la gratuidad de las operaciones que
se mencionan en la letra a) anterior.

— Segtin lo previsto en el articulo 14.5 de la Ley de In-
troduccién del Euro, las comisiones aplicables por
operaciones o servicios bancarios en euros seran
idénticas a las aplicadas a esas mismas operaciones
o servicios cuando se realicen en pesetas.

La identidad se obtendrd por aplicacién del tipo de
conversion a que se refiere el articulo 2.°2 de la Ley
de Introduccién del Euro y las reglas de redondeo que
figuran en el articulo 11 de esa misma norma.

¢) Publicacion de tipos de cambio y tablén de anun-
cios

Los tipos de cambio y las comisiones a que se refiere
la NORMA PRIMERA BIS, cuando estén cifradas en
importes monetarios, se publicardn tanto en euros co-
mo en pesetas.

Junto a la informaciéon mencionada en la letra /) del
apartado 1 de la NORMA QUINTA se incluird una re-
ferencia a la gratuidad de las operaciones mencionadas
en la letra 1.a).7) de la presente disposicién.

d) Normas de valoracién y documentos de liquidacién

En las operaciones o servicios bancarios que lleven
aparejada la conversion entre unidades monetarias na-

cionales integradas en el euro no resultardn aplicables
los desfases en la fecha de valoracion previstos para las
compraventas de divisas.

Los documentos de liquidacién correspondientes a
esas mismas operaciones indicaran los tipos de conver-
sion aplicados, ademds de la restante informacién que
se especifica en el anexo VI.

e) Equivalencia de importes en euros

Los importes en euros recogidos en los apartados 1
y 2 de la NORMA PRIMERA BIS, en el primer inciso
de la letra b) del apartado 1 de la NORMA SEXTA,y
en el primer guidn del apartado 4 g) de la NORMA
OCTAVA, se entenderan igualmente referidos a su
equivalente en pesetas.

2. Las entidades de crédito dispondran de un plazo
de seis meses para adaptar sus folletos de tarifas a las
modificaciones previstas en el apartado 1 anterior.

Cuando las modificaciones del folleto de tarifas, y
de los folletos parciales, recojan exclusivamente las
adaptaciones a las que se refiere el parrafo anterior, en
la remisién al Banco de Espafia para su comprobacion
se hara constar expresamente esta circunstancia. En es-
te caso, los folletos se entenderan conformes cuando
hayan transcurrido ocho dias desde su recepcion en el
Banco de Espaiia, sin que éste hubiera efectuado algu-
na manifestacidon expresa, objeciéon o recomendacién al
respecto.
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ANEXO I (59)

DECLARACION OBLIGATORIA DE TIPOS DE OPERACIONES ACTIVAS

Tipo preferencial

Otros tipos de referencia

Descubiertos en cuenta corriente
— Descubiertos en cuenta corriente con consumidores
— Resto descubiertos

Excedidos en cuenta de crédito

(59) Moditicado por Circular 3/1996, de 27 de febrero.
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ANEXO II (60)

TIPOS DE INTERES DE LAS OPERACIONES DE CREDITO EN PESETAS EN ESPANA
CON EL SECTOR PRIVADO RESIDENTE

Tipos medios ponderados de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes (a)

PLAZOS
Hasta tres Mais de tres Un afio a ~
Tres afios
meses meses a menos menos de P
. - - ~ 0 mas
inclusive de un afio tres anos

Descuento comercial
Cuentas de crédito (b)
Préstamos personales (en péliza o en efectos financieros)

Préstamos con garantia hipotecaria para adquisicién de vivienda
libre (c)

Periodos de revision del tipo de interés

Un mes Tres meses Mayor plazo

Créditos a tipo variable

(a) Todos los tipos deben representar el coste efectivo (TAE) para los clientes, determinado de acuerdo con las normas de célculo establecidas en la presente
Circular.

(b) Bajo la hipétesis de una disposicion total del limite.

(c) Incluidos los concertados a tipo variable, que no figuraran entre los reflejados en la fila siguiente.

Nota: Se excluiran del célculo las operaciones realizadas con empleados, cuando estas se concierten a tipos de interés fuera de mercado, en el marco de acuerdos
recogidos en el convenio colectivo o en virtud de cualquier otra circunstancia derivada de la relacién laboral.

En las operaciones que cuenten con subvencion de tipo de interés, se tomard la remuneracion total obtenida por la entidad, con independencia del tipo
abonado por el cliente.

(60) Sustituido por Circular 3/1996, de 27 de febrero.
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VET

ANEXO II BIS (60 bis)

IMPORTE DE LAS OPERACIONES DE CREDITO EN PESETAS EN ESPANA CON EL SECTOR PRIVADO RESIDENTE
Importes de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes (a)

IMPORTE
Hasta tres Mais de tres meses Un afio a menos Tres afios 0 mas
meses inclusive a menos de un afo de tres afios

Descuento comercial
Cuentas de crédito
Préstamos personales (en péliza o en efectos financieros)

Préstamos con garantia hipotecaria para adquisicién de vivienda libre

Créditos a tipo variable

Periodos de revision del tipo de interés

Un mes Tres meses Mayor plazo

(a) Se reflejardn los importes que han servido de base para el célculo de los tipos que figuran en el anexo IL

(60 bis) Incorporado el anexo II bis por Circular 4/1998, de 27 de enero. Téngase en cuenta que, segin lo dispuesto en la Circular 3/1999, de 24 de marzo, los saldos que figuran en este anexo se expresaran

en miles de euros.




ANEXO III
TIPOS DE INTERES DE LOS DEPOSITOS EN PESETAS

Tipos medios ponderados de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes

PLAZOS
Igual o superior Igual o superior Igual o superior
Hasta a tres meses a seis meses a un afio Igual o superior
tres meses e inferior e inferior e inferior a dos afios
a seis meses a un afio a dos afios

1. Saldos en cuentas a la vista (a)

Tipo medio ponderado (b)

2. Saldos en cuentas de ahorro (a)

Tipo medio ponderado (b)

3. Imposiciones nominativas y CD
no emitidos a descuento

Tipo medio ponderado (b)

4. Pasivos emitidos a descuento

Tipo medio ponderado (b)

5. Cesion temporal de activos
monetarios
Pagarés del Tesoro
Letras del Tesoro
Deuda Publica
Pagarés de empresa
Otros activos

(a) Se excluirdn aquellas que, por tener un cardcter de servicio de tesoreria, no estén remuneradas o lo sean con tipos que no sean significativos como costo
financiero.

(b) Tipo medio ponderado general. En las lineas siguientes cada entidad detallara los tipos aplicados para las cuantias a intervalos mds significativos que ven-
ga utilizando en sus condiciones. En las cuentas con tramos exentos de remuneracion se indicara el tipo del tramo remunerado y, en nota, dicha franquicia.
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ANEXO III BIS (61)

IMPORTE DE LOS DEPOSITOS EN PESETAS
Importes de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes (a)

PLAZOS

Igual o superior Igual o superior Igual o superior

Hasta a tres meses a seis meses a un afio Igual o superior
tres meses e inferior e inferior e inferior a dos afios
a seis meses a un afio a dos afios

1. Saldos de cuentas a la vista

2. Saldos de cuentas de ahorro

3. Importe de las imposiciones
nominativas y CD no emitidos
a descuento

4. Importe de los pasivos emitidos
a descuento

5. Importe de las cesiones temporales
de activos

(a) Se reflejardn los importes que han servido de base para el cdlculo de los tipos que figuran en el anexo III.

(61) Incorporado el anexo III bis por Circular 4/1998, de 27 de enero. Téngase en cuenta que, segin lo dispuesto en la Circular 3/1999, de 24 de
marzo, los saldos que figuren en este anexo se expresaran en miles de euros.
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ANEXO IV

LIMITES SOBRE VALORACION DE CARGOS Y ABONOS EN CUENTAS ACTIVAS Y PASIVAS,
EN CUENTAS CORRIENTES, DE CREDITO Y LIBRETAS DE AHORRO

Clase de operaciones

Fecha de valoracién a efectos del devengo de intereses

10.

Cheques.

1.1. Pagados por ventanilla o por compensacion
interior en la oficina librada.

1.2. Pagados en firme por otras oficinas o entidades.

1.3. Tomados al cobro por otras oficinas o entidades.

Reintegros o disposiciones.

Efectos devueltos.
4.1. Efectos descontados.

4.2. Cheques devueltos.

Recibos de caricter periddico cuyo adeudo en cuenta
ha autorizado previamente el deudor.
5.1. A cargo del deudor.

5.2. Devolucién al cedente.
Compra de divisas.
Compra de valores.

Efectos domiciliados.

Derivados de tarjetas de crédito y similares.

Otras operaciones.

Ordenes de transferencia, érdenes de entrega y similares.

El mismo dia de su pago.

El mismo dia de su pago, a cuyo efecto la oficina pagadora
estampar4 su sello con indicacién de la fecha de pago. Si fal-
tase este requisito se adeudara con valor del dia de su cargo
en cuenta.

El mismo dia de su adeudo en la cuenta librada.

El mismo dia de su pago.

El mismo dia de su orden (1).

El dia de su vencimiento.

El mismo de valoracion que se dio al abonarlos en cuenta.

Fecha del adeudo.

La valoracién aplicada en el abono.
El mismo dia de la entrega de las divisas.
El mismo dia de la compra en Bolsa.

Los efectos cuyo pago se domicilie en una entidad de dep6-
sito, tanto en el propio efecto como en el aviso de cobro, seran
adeudados en la cuenta de librado con valor dia del venci-
miento, tanto si proceden de la propia cartera de la entidad
domiciliada como si le han sido presentados por entidades
a través de la Cdmara de Compensacién o de una cuenta
interbancaria.

Segun el contrato de adhesion.

Véase nota (a)

(1) Enlas transferencias ordenadas por correo se entenderd por fecha de la orden la de recepcién en la entidad.
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ANEXO IV (continuacion)

LIMITES SOBRE VALORACION DE CARGOS Y ABONOS EN CUENTAS ACTIVAS Y PASIVAS,
EN CUENTAS CORRIENTES, DE CREDITO Y LIBRETAS DE AHORRO

Clase de operaciones

Fecha de valoracion a efectos del devengo de intereses

10.

Entregas en efectivo.

1.1. Realizadas antes de las 11 de la mafiana.
1.2. Las demas.

Entregas mediante cheques, etc.

2.1. A cargo de la propia entidad (sobre cualquier
oficina).

2.2. A cargo de otras entidades (1).

Transferencias bancarias, 6rdenes de entrega
y similares.

3.1. Procedentes de la propia entidad.
3.2. Procedentes de otras entidades.

Descuentos de efectos.

Presentacion de recibos de caracter periddico, cuyo
adeudo en cuenta ha autorizado previamente el deudor.

Venta de divisas.
Venta de valores.

Abono de dividendos, intereses y titulos amortizados,
de valores depositados.

En cuentas de tarjetas de crédito, de garantia de cheques
y similares.

Otras operaciones.

El mismo dia de la entrega.
El dia hébil siguiente a la entrega.

El mismo dia de la entrega.

Segundo dia hébil siguiente a la entrega.

El mismo dia de su orden en la oficina de origen.
El segundo dia habil siguiente a su orden en la oficina
de origen (2).

Fecha en la que comienza el cdlculo de intereses (3).

El mismo dia del adeudo.

El dia hébil siguiente al de la cesién de las divisas.
El dia hébil siguiente a la fecha de la venta en Bolsa.

El mismo dia del abono.

El mismo dia.

Véase nota (a).

sos, en que la operacion pueda formalizarse en el dia, serd considerado habil.

(1) Incluido el Banco de Espaiia.

(2) A cuyo efecto esta fecha debera constar en la informacion referente a la transferencia.

(3) En el célculo de intereses no se incluird el dia del vencimiento del efecto.

NOTAS:

(a) En todas las demds operaciones no contempladas expresamente los adeudos y abonos se valoraran el mismo dia en que se efectte el apunte, si no se pro-
duce movimiento de fondos fuera de la entidad. En caso contrario, los abonos se valorardn el dia habil siguiente a la fecha del apunte.

(b) La consideracion de los sdébados como dias habiles o inhabiles deberd estar en funcién de la clase de operacion de que se trate. Si su formalizacién hubie-
se de retrasarse por imperativos ajenos a la entidad (pagos a Hacienda, operaciones en Bolsa, Cimara de Compensacion, etc.) serd dia inhdbil. En los restantes ca-

(c) Enelcaso de compra o venta de divisas habra de tenerse en cuenta, ademads, la valoracién dada a la compraventa propiamente dicha (61 bis).

(61 bis) Suprimida por Circular 3/1996, de 27 de febrero, la tltima frase de la letra c).
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ANEXO V (62)

CALCULO DE LAS TASAS DE COSTE O RENTABILIDAD DE OPERACIONES

La equivalencia financiera a que se refiere el apartado 2 de la NORMA OCTAVA de esta Circular tiene la siguiente ex-
presién matemadtica.

n m
< \—tn < \—tm
E DIl (1 +1k) = E Rm (1 +lk)
n=1 m=1

Siendo:
D = Disposiciones.
R =Pagos por amortizacién, intereses u otros gastos incluidos en el coste o rendimiento efectivo de la operacion.
n = Ndmero de entregas.
m = Numero de los pagos simbolizados por R.
t, = Tiempo transcurrido desde la fecha de equivalencia elegida hasta la de la disposicién n.
tm = Tiempo transcurrido desde la fecha de equivalencia elegida hasta la del pago m.

iy = Tanto por uno efectivo referido al periodo de tiempo elegido para expresar los t, y t,, en nimeros enteros.

Por su parte, el tipo anual equivalente i (TAE) a que se refiere la indicada NORMA OCTAVA:

i= (1 +1,)*-1; siendo k el niimero de veces que el afio contiene el periodo elegido.

(62) Modificada la denominacién de los simbolos matemadticos del apartado 1 y suprimido el apartado 2 por Circular 13/1993, de 21 de diciembre.
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ANEXO VI

COMUNICACIONES A CLIENTES DE LAS LIQUIDACIONES DE INTERESES Y COMISIONES

Los documentos que las entidades de crédito vienen obligadas a facilitar a sus clientes en las liquidaciones que practiquen
por sus operaciones activas, pasivas y de servicios, de conformidad con lo dispuesto en el nimero octavo de la Orden, se ajusta-
réan a las siguientes normas:

I. OPERACIONES PASIVAS

LI.1. Cuentas corrientes
La comunicacién de abono de intereses contendrd, al menos, los siguientes datos:

— Periodo a que se refiere el abono, con indicacién de fecha inicial y final.

— Tipo de interés contractual aplicado.

— Suma de los ndmeros comerciales, o saldo medio por valoracién del periodo.
— Importe de los intereses que resultan.

— Impuestos retenidos, con expresion del tipo y base de calculo.

En caso de que se modifique el tipo de interés en el periodo de liquidacion, se indicardn por separado los nlimeros comer-
ciales y/o intereses que correspondan a cada uno de los tipos aplicados.

Notas

— Cuando se presenten descubiertos en cuenta, la justificacion de los intereses deudores, y en su caso de las comisiones liqui-
dadas, se hard de igual forma que la que se sefiala para las cuentas corrientes de crédito entre las operaciones activas.

— En caso de cobro de comisiones por servicio de tesoreria o de administracion en las cuentas corrientes abiertas a clientela,
el total cobrado por tal concepto se indicard de forma expresa en cada liquidacion de intereses. En caso de que la cuenta no
sea remunerada, la informacién del adeudo por comisiones se hard con la misma periodicidad con que se practiquen las de-
mads liquidaciones de intereses.

— Las entidades de depdsito entregardn a sus clientes extractos de cuenta, con la periodicidad que convenga, segin el movi-
miento de las cuentas. La entrega de extractos mensuales o por plazos superiores serd, en todo caso, gratuita. Los extractos
de cuenta comprenderan, como minimo, los siguientes datos (62 bis):

e Fecha de movimiento.

¢ Concepto de la operacion.
e Importe con su signo.

e Fecha valor.

e Saldo extracto anterior.

e Saldo resultante del nuevo.

LI.2. Cuentas de ahorro

La comunicacién de la liquidacién y abono de intereses serd similar a la que se sefiala para las cuentas corrientes.

L3. Imposiciones a plazo y certificados de depésito y otros depositos con intereses pospagables

Cada liquidacion se comunicara al cliente mediante carta de abono en cuenta con indicacién de la misma, o, en su caso, po-
niendo a su disposicién el importe de la liquidacién. En dichas comunicaciones debera consignarse:

— Clase de depbsito.

(62 bis) Redactado por Circular 4/1998, de 27 de enero.
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— Fecha de constitucion.

— Plazo.

— Importe.

— Periodo a que corresponde la liquidacion, con indicacién de fecha inicial y final.
— Tipo de interés contractual aplicado.

— Importe de los intereses que resultan.

— Impuestos retenidos con expresion del tipo y base de célculo.

I.4. Pagarés y efectos de propia financiacién y otros recursos tomados a descuento
En el momento de la cesién de estos efectos se comunicard al cliente:
— Fecha de formalizacion.
— Vencimiento de la operacion.
— Importe entregado por el cliente.
— Tipo de descuento contractual aplicado.
— Tipo de interés (anual) equivalente.
— Importe nominal a pagar.

— En los efectos con retencion en origen, figurardn también los impuestos retenidos, con expresion del tipo y base de
calculo.

II. OPERACIONES ACTIVAS

II.1. Cuentas corrientes de crédito

En la comunicacién de liquidacion se hard constar al menos:

INTERESES

— Principal o limite de la cuenta en el periodo de liquidacion y vencimiento.
— Periodo a que corresponde la liquidacion, con indicacién de fecha inicial y final.
— Tipo de interés contractual aplicado.

— Suma de los niimeros comerciales si el cdlculo se hace por este procedimiento, o saldo medio por valoracién del perio-
do.

— Importe de los intereses que resultan.

En caso de que se modifique el tipo de interés en el periodo de liquidacion o se produzcan excedidos en el débito sobre el
principal o limite de la cuenta, se indicaran por separado los intereses y, en su caso, los nimeros comerciales que correspondan
a cada uno de los tipos de interés aplicados.

COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS

— Las aplicadas segtn las tarifas publicadas por cada entidad, especificando concepto, magnitud base, tipo e importe en
cada caso.
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LIQUIDACION Y CIERRE DEL PERIODO

Notas

Saldo antes de la liquidacién.
Total intereses, comisiones y gastos suplidos.
Impuestos liquidados, en su caso, con expresion del tipo aplicado y base de calculo.

Saldo nuevo.

— Si se producen intereses acreedores por existencia de saldos disponibles superiores al principal o limite de la cuenta, estos
se justificardn, en forma semejante a la prevista para las «cuentas corrientes» en el epigrafe «Operaciones pasivas».

— En todo caso, se acompafiard el extracto, con la periodicidad que convenga, seglin el movimiento de las cuentas, que com-
prenderd, como minimo, los siguientes datos:

Fecha de movimiento.
Concepto de la operacion.
Importe con su signo.
Fecha valor.

Saldo extracto anterior.

Saldo resultante del nuevo.

IL.2. Préstamos con cuotas periédicas y operaciones de arrendamiento financiero

En la comunicaciéon de amortizacion y liquidacion de intereses o cargas financieras (cobro periddico de la cuota) se hara
constar al menos:

INTERESES

— Saldo deudor sobre el que se aplique la liquidacién.

Periodo a que corresponda la liquidacion, con indicacion de fecha inicial y final.

Tipo de interés contractual aplicado (con detalle, en el caso de créditos a interés variable, del tipo de referencia y dife-
renciales aplicados).

Importe de la cuota.

Importe de los intereses o cargas financieras que resulten.

Importe de la amortizacion.

Impuestos liquidados, en su caso, con expresion del tipo y base de cdlculo.

Nuevo saldo pendiente.

Si durante el periodo de liquidacién experimentara variacion el tipo de interés, se consignardn por separado los periodos de
liquidacién de cada uno de los tipos aplicados e importe de los intereses resultantes. Se podrdn exceptuar los periodos inferio-
res a un mes, por los que se podrd hacer una liquidacién mensual con el tipo medio ponderado que resulte, si bien deberd ha-
cerse mencion de esta circunstancia, sefialdndose los tipos extremos aplicados.

COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS

— Los aplicados segtn las tarifas publicadas por cada entidad, especificando concepto, magnitud base, tipo e importe en
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IL.3. Descuentos financieros (incluyendo pélizas liquidadas al descuento)

En la liquidacién debera figurar al menos:

INTERESES

— Nominal.

— Vencimiento.

— Dias de descuento.

— Tipo de descuento contractual aplicado.

— Tipo de interés (anual) equivalente.

— Importe de los intereses que resultan.

— Impuestos liquidados, en su caso, con expresion del tipo y base de célculo.

COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS

— Los aplicados segtin las tarifas publicadas por cada entidad, especificando concepto, magnitud base, tipo e importe en
cada caso.

Nota

— La liquidacién podra realizarse en la fecha de abono inicial del nominal o en fecha posterior como apunte independiente.

I1.4. Descuentos comerciales

Igual que en los descuentos financieros, indicando la fecha desde la que se calculan intereses, en caso de previo abono del
nominal del efecto.

Las liquidaciones se podran practicar por facturas que comprendan los efectos descontados en una misma fecha. Los efec-
tos de plazo inferior a 15 dias a los que se les aplique lo dispuesto en el apartado 4. d) de la NORMA OCTAVA serdn liquida-
dos separadamente. En caso de que se calculen distintos tipos de interés a los efectos de una misma factura, se separaran los
numeros e intereses correspondientes a un mismo tipo.

IL5. Financiaciones en operaciones de factoring

Para su liquidacion se aplicaran las reglas que corresponden con arreglo al presente anexo, segin la instrumentacion y for-
ma de pago de la financiacion concedida.

III. AVALES

Se expresara el tipo de comision aplicado, periodo, base sobre la que se calcula el importe resultante, asi como, en su caso,
impuestos retenidos, con expresion del tipo y base de célculo.

IV. TRANSACCIONES EFECTUADAS MEDIANTE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO (63)
La comunicacion de dichas transacciones, con la periodicidad convenida contractualmente, indicard al menos, de forma fé-
cilmente comprensible, los siguientes extremos:

— Datos de referencia suficientes para identificar la transaccidn y, en su caso, a la persona o entidad que haya aceptado el pa-
goy, en el caso de operaciones realizadas fuera de Espaiia, el lugar de aceptacion de dicho pago.

— La fecha de la transaccién y el importe cargado en la cuenta en la moneda de esta y, en su caso, en el de la moneda extran-
jera de que se trate.

— En su caso, los tipos de cambio aplicados segtin las condiciones contractuales.
— Las comisiones aplicadas y los gastos repercutidos.
— La fecha valor aplicada a las transacciones y cargas.

En el caso de las tarjetas de débito, esta informacién podra figurar, con detalle equivalente, en los extractos de la cuenta a que
esté vinculada.

V. COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS POR SERVICIOS

En las comunicaciones que se faciliten a clientes se hard constar en cada caso el concepto de la comision, tipo y base de
calculo, e importe; y, en su caso, periodo a que corresponde la liquidacién. Cuando se trate de percepciones fijas, se consigna-
ran estas y el detalle de los conceptos que las originan.

Cuando se carguen gastos suplidos, deberd indicarse, con la maxima claridad, su naturaleza e importe y, en su caso, los im-
puestos retenidos, con expresion del tipo y base de calculo.

(63) Redactado el punto IV segtn la Circular 4/1998, de 27 de enero.
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ANEXO VII (63 bis)

FOLLETO INFORMATIVO SOBRE PRESTAMOS HIPOTECARIOS
SUJETOS A LA ORDEN DEL MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA DE 5 DE MAYO DE 1994

Elementos minimos que contendrdn los folletos sobre los préstamos hipotecarios a que se refiere el articulo 1 de la Orden
sobre préstamos hipotecarios.

Salvo lo dispuesto sobre comisiones en la Orden y en la presente Circular, y lo establecido en el articulo 4.1 de la Orden so-
bre préstamos hipotecarios, las restantes condiciones de este folleto tienen cardcter orientativo y no vinculan a la entidad.

1. Identificacion del préstamo
Contendra los siguientes datos:
— Denominacién comercial.
— Cuantia maxima del préstamo respecto al valor de tasacion del inmueble hipotecado.

— Moneda del préstamo, cuando sea distinta de la peseta.

2. Plazos
— Plazo total del préstamo.
— Plazo de carencia de amortizacién del principal.

— Periodicidad de los pagos (mensual/trimestral/semestral/anual/otros) y sistema de amortizacion del principal (crecien-
te/constante/decreciente/ otros).

3. Tipo de interés
— Modalidad de tipo de interés (fijo/variable).

— Tipo de interés nominal aplicable (indicacién orientativa, mediante un intervalo, del tipo de interés nominal anual cuan-
do los préstamos sean a tipo fijo, o del margen sobre el indice de referencia, en caso de préstamos a tipo variable).

— Indice o tipo de referencia, en préstamos a interés variable (identificacion del indice o tipo, especificando si se trata o
no de un indice de referencia oficial; dltimo valor disponible y evolucién durante, al menos, los dos tltimos afios natura-
les).

— Plazo de revision del tipo de interés (primera revision y periodicidad de las sucesivas revisiones).

— Tasa anual equivalente, con indicacién del intervalo en el que razonablemente pueda moverse. En los préstamos a tipo
variable se acompaifiard de la expresidon «Variard con las revisiones del tipo de interés».

4. Comisiones

Se indicardn cada una de las que resulten aplicables, el dltimo nivel comunicado al Banco de Espafia para cada una de ellas,
su caracter maximo y, optativamente, los menores previsiblemente aplicables:

— Comisién de apertura.

— Cantidad o porcentaje que, en caso de amortizacién anticipada, debera satisfacer el prestatario a la entidad prestamista,
distinguiendo, en su caso, entre amortizacién parcial y total.

— Otras comisiones.

(63 bis) Aidiadido por Circular 5/1994, de 22 de julio.
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5. Gastos a cargo del prestatario
— Servicios prestados por la propia entidad de crédito o concertados por ella con terceros, por cuenta del cliente:
e Se indicarén los conceptos aplicables, cuantificando de forma orientativa cada uno de ellos.
¢ Cuando los servicios no sean prestados por la entidad y se facilite al cliente una seleccién de profesionales o entida-
des susceptibles de prestarlos que incluya un nimero de ellos igual o inferior a tres, se facilitaran las tarifas aplica-
bles por cada uno de ellos.
e Seindicaran los gastos que serdn a cargo del cliente, aun cuando el préstamo no llegue a formalizarse.

e Se seiialard la forma y el momento en que los gastos se cobrardn o repercutirdn al cliente.

— Servicios que deben ser contratados y abonados directa y obligatoriamente por el cliente (conceptos aplicables e impor-
te previsible de cada uno de ellos).

— Provisiones de fondos requeridas: régimen de aportaciones y momento en que deberan realizarse.
— Impuestos y aranceles (indicacién de los conceptos aplicables y, de forma aproximada para cada uno de ellos, su base
imponible y el tipo porcentual aplicable).
6. Importe de las cuotas periédicas

Se proporcionaré al solicitante, a titulo orientativo, una tabla de cuotas periddicas, en funcidn del plazo y tipo de interés.
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ANEXO VIII (64)

TIPOS DE REFERENCIA OFICIALES DEL MERCADO HIPOTECARIO:
DEFINICION Y FORMULA DE CALCULO
1. Tipo medio de los préstamos hipotecarios, a mas de tres aiios, de bancos
— Se define como la media simple de los tipos de interés medios ponderados por los principales de las operaciones de
préstamo con garantia hipotecaria de plazo igual o superior a tres afios, para adquisicion de vivienda libre, que hayan

sido iniciadas o renovadas por el conjunto de bancos en el mes al que se refiere el indice.

Dichos tipos de interés medios ponderados serdn los tipos anuales equivalentes declarados al Banco de Espafia para
esos plazos por el colectivo de bancos, de acuerdo con la NORMA SEGUNDA.

— La férmula de célculo de dicho tipo sera:

Siendo:
I, = La media de tipos de interés medios ponderados del conjunto de bancos.
i, = Eltipo medio ponderado de los préstamos de cada banco.

n, = Elndmero de bancos declarantes.

2. Tipo medio de los préstamos hipotecarios, a mas de tres aiios, de cajas de ahorros
— Se define como la media simple de los tipos de interés medios ponderados por los principales de las operaciones de
préstamo con garantia hipotecaria de plazo igual o superior a tres afios, para adquisicion de vivienda libre, que hayan
sido iniciadas o renovadas por el conjunto de cajas de ahorros en el mes al que se refiere el indice.

Dichos tipos de interés medios ponderados serdn los tipos anuales equivalentes declarados al Banco de Espaia para
esos plazos por el colectivo de cajas, de acuerdo con la NORMA SEGUNDA.

— La férmula de cdlculo de dicho tipo sera:

ca

I, =

ca

Siendo:
I., = La media de tipos de interés medios ponderados del conjunto de cajas de ahorros.
ic, = Eltipo medio ponderado de los préstamos de cada caja.

n., = Elndmero de cajas declarantes.

3. Tipo medio de los préstamos hipotecarios, a mas de tres afios, del conjunto de entidades

— Se define como la media simple de los tipos de interés medios ponderados por los principales de las operaciones de
préstamo con garantia hipotecaria de plazo igual o superior a tres afios, para adquisiciéon de vivienda libre, que hayan

sido iniciadas o renovadas por los bancos, las cajas de ahorros y las sociedades de crédito hipotecario en el mes a que se
refiere el indice.

Dichos tipos de interés medios ponderados serdn los tipos anuales equivalentes declarados al Banco de Espaiia para

esos plazos por el colectivo de bancos, cajas de ahorros y sociedades de crédito hipotecario, de acuerdo con la NOR-
MA SEGUNDA.

(64) Aidadido por Circular 5/1994, de 22 de julio.
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— La férmula de célculo de dicho tipo sera:

I Tip +Zig, + Bigey

Ny + Ny +Ngep

Siendo:
I. = La media de los tipos de interés medios ponderados del conjunto de entidades.
ip, g €1en = Los tipos de interés medios ponderados de los préstamos de cada banco, caja de ahorros y socie-

dad de crédito hipotecario, respectivamente.

Ny, N, ¥ Ny, = El ndimero de bancos, cajas de ahorros y sociedades de crédito hipotecario declarantes.

4. Tipo activo de referencia de las cajas de ahorros (también conocido como «Indicador CECA, tipo
activo»)

— Se define como el noventa por ciento, redondeado a octavos de punto, de la media simple correspondiente a la media
aritmética eliminando los valores extremos de los préstamos personales formalizados mensualmente por plazos de un
ano a menos de tres afios, y a la media aritmética eliminando los valores extremos de los préstamos con garantia hipo-
tecaria para adquisicién de vivienda libre formalizados mensualmente por plazos de tres afios o mas.

Los tipos utilizados en el cdlculo de las medias serdn los tipos anuales equivalentes, ponderados por sus respectivos
principales, comunicados por las cajas de ahorros confederadas al Banco de Espafia, para cada una de esas modalida-
des de préstamo y esos plazos, en virtud de lo previsto en la NORMA SEGUNDA.

De no recibirse las comunicaciones de alguna caja confederada antes del dia 20 de cada mes, respecto de las operacio-
nes efectuadas en el mes anterior, se tomaran los datos del mes precedente de los que se disponga, en relaciéon con la
misma; pero, si no se contara con informacion dos meses consecutivos, dicha caja se eliminaré a efectos de los calculos
que deban realizarse, si bien serd necesario, para determinar el indice, que exista informacién de un minimo de cuaren-
ta cajas de las que se haya recibido puntualmente informacion, o bien de un nimero de ellas que suponga, al menos, el
50 % del sector, en funcién del volumen de la ribrica de débitos a clientes.

Las series de datos obtenidas se depurarédn eliminando los valores extremos que se aparten de la media aritmética de la
serie completa dos o mds veces su desviacién estdandar (SD).

— La férmula de célculo sera:

Siendo:
X = La media aritmética.
X; = El dato correspondiente a cada entidad.

n = Nudmero de cajas de la muestra.

Para el cédlculo de la media aritmética depurada se excluirdn aquellos datos para los que se verifique cualquiera de las dos
condiciones siguientes:

X; >X +2SD
X, <X -2SD
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5. Tipo de rendimiento interno en el mercado secundario de la deuda piblica de plazo entre
dos y seis afos

— Se define como la media mévil semestral centrada en el dltimo mes de los rendimientos internos medios ponderados

diarios de los valores emitidos por el Estado materializados en anotaciones en cuenta y negociados en operaciones sim-
ples al contado del mercado secundario entre titulares de cuentas, con vencimiento residual entre dos y seis afios.

— El indice se calculard aplicando las férmulas siguientes:

a) Para calcular el rendimiento interno efectivo de cada operacion realizada:

-N/M
)

. 1-(1+R; “(N-1)/M
/M

Pi = (1 + Ri)_T C —_—
1-(1+R)

+A(1+R)

b) El rendimiento interno medio ponderado diario se obtiene ponderando los rendimientos internos de cada opera-
cién por sus respectivos volimenes nominales de negociacion:

¢) Elindice efectivo se define como la media simple de los rendimientos internos medios ponderados diarios registra-
dos en los seis meses precedentes al de la publicacién:

Siendo:
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> 2 Z =5 0

-

. = Indice efectivo.

= La media ponderada diaria, en tanto por ciento, de las tasas de rendimiento interno de las operaciones realizadas con

todos aquellos valores que retnan los siguientes requisitos:

a) Que sean valores emitidos por el Estado y materializados en anotaciones en cuenta, negociados en operaciones
simples al contado en el mercado entre titulares de cuentas en la Central de Anotaciones.

b) Que sean valores con tipo de interés fijo.

¢) Que sean valores contratados a tipos de mercado, eliminando aquellos que, por cualquier motivo, se cruzan a ti-
pos muy diferentes.

d) Que el plazo residual del valor negociado esté comprendido entre dos y seis afios. Si existe cldusula de amortiza-
cién anticipada, se tomara la primera fecha de vencimiento.

= Precio total de la operacion.

= Tipo de rendimiento interno de cada operacion.

= Importe bruto de un cupon.

= Tiempo en afios (365 dias) entre la fecha de liquidacién y el primer cup6n.
= Nuimero de cupones que se han de pagar hasta la amortizacion.

= Niimero de pagos de cupén por afio.

= Valor de amortizacion.

= Niumero de dias con negociacién en el periodo considerado.



6. Tipo interbancario a un aiio (también conocido como tipo MIBOR a un aiio) (65)

— Se define como la media simple de los tipos de interés diarios a los que se han cruzado operaciones a plazo de un afio en el
mercado de depdsitos interbancario, durante los dias habiles del mes natural correspondiente. No obstante, en los dias ha-
biles en los que no se hayan cruzado operaciones a un afio en el mercado de depdsitos interbancario espafiol, se tomara co-
mo dato para calcular la media mensual el tipo de contado publicado por la Federaciéon Bancaria Europea para las opera-
ciones de depdsitos en euros a plazo de un afio, calculado a partir del ofertado por una muestra de bancos para operaciones
entre entidades de similar calificacién (EURIBOR).

— Para el calculo del tipo de interés diario en el mercado interbancario espafiol se tendran en cuenta las siguientes reglas:

a) De las operaciones cruzadas se excluyen las realizadas a tipos claramente alejados de la ténica general del mercado.

b) Los tipos diarios son, a su vez, los tipos medios ponderados por el importe de las operaciones realizadas a ese plazo
durante el dia.

¢) Elplazo de un afio se define como el intervalo de 354 a 376 dias.
d) Laférmula de cdlculo es la siguiente:

e Para el cédlculo del tipo de interés diario ponderado en el mercado interbancario espafiol:

£
|

= La media ponderada de los tipos de interés diarios, o la «<Referencia Interbancaria a un afio», tal y como se
define en el nimero 7 de este Anexo, los dias que no se hayan cruzado operaciones en el mercado espafiol.

R; = Los tipos de interés de cada una de las operaciones cruzadas.

o3
[

; = Elimporte efectivo de cada operacion.

=]
Il

Nudmero de operaciones cruzadas en el dia.
Ip;= Eltipo MIBOR a un afio.

t = El numero de dias hébiles en el mercado interbancario.

7. Referencia interbancaria a un aiio (65 bis)

— Se define como la media aritmética simple de los valores diarios de los dias con mercado de cada mes, del tipo de conta-
do publicado por la Federacién Bancaria Europea para las operaciones de depdsito en euros a plazo de un afio calcula-
do a partir del ofertado por una muestra de bancos para operaciones entre entidades de similar calificacién (EURI-
BOR).

(65) Redactado el apartado 6 por la Circular 1/2000, de 28 de enero. Véanse Ley 46/1998, de 17 de diciembre, sobre introduccion del euro (BOE de
18), articulo 32, y Orden de 1 de diciembre de 1999, sobre formula de cdlculo del tipo de interés del mercado interbancario a un aiio MIBOR (BOE de 4).

(65 bis) Incorporado el apartado 7 por la Circular 7/1999, de 29 de junio, dirigida a Entidades de Crédito, de modificacion de la Circular 8/1990, de 7
de septiembre, sobre transparencia de las operaciones y proteccion de la clientela.
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ANEXO IX (66)

Diferenciales

TAE Comision Duracién Pagos Pagos Pagos Pagos
anuales semestrales trimestrales mensuales
% % Afos % % % %
9,0 1,5 10 0,15 0,34 0,43 0,49
9,5 1,5 10 0,15 0,36 0,46 0,53
10,0 1,5 10 0,15 0,38 0,49 0,57
10,5 1.5 10 0,15 0,40 0,53 0,61
11,0 1,5 10 0,15 0,43 0,57 0,65
11,5 1,5 10 0,15 0,45 0,60 0,70
12,0 1.5 10 0,15 0,48 0,64 0,75
9,0 1,5 20 0,07 0,27 0,36 0,42
9,5 1,5 20 0,07 0,29 0,39 0,46
10,0 1,5 20 0,07 0,31 0,42 0,50
10,5 1,5 20 0,07 0,33 0,46 0,54
11,0 1,5 20 0,07 0,36 0,50 0,59
11,5 1,5 20 0,07 0,38 0,53 0,63
12,0 1,5 20 0,07 0,41 0,57 0,68
9,0 2,0 10 0,20 0,39 0,48 0,54
9,5 2,0 10 0,20 0,41 0,51 0,57
10,0 2,0 10 0,20 0,43 0,54 0,61
10,5 2,0 10 0,20 0,45 0,58 0,66
11,0 2,0 10 0,20 0,48 0,61 0,70
11,5 2,0 10 0,20 0,50 0,65 0,75
12,0 2,0 10 0,20 0,53 0,69 0,79
9,0 2,0 20 0,10 0,29 0,38 0,44
9,5 2,0 20 0,10 0,31 0,41 0,48
10,0 2,0 20 0,10 0,33 0,45 0,52
10,5 2,0 20 0,10 0,36 0,48 0,57
11,0 2,0 20 0,10 0,38 0,52 0,61
11,5 2,0 20 0,10 0,41 0,56 0,66
12,0 2,0 20 0,10 0,43 0,60 0,70
9,0 3,0 10 0,30 0,48 0,57 0,63
9,5 3,0 10 0,30 0,50 0,60 0,67
10,0 3,0 10 0,30 0,52 0,63 0,71
10,5 3,0 10 0,30 0,55 0,67 0,75
11,0 3,0 10 0,30 0,57 0,70 0,79
11,5 3,0 10 0,30 0,60 0,74 0,84
12,0 3,0 10 0,30 0,62 0,78 0,88
9,0 3,0 20 0,15 0,34 0,43 0,49
9,5 3,0 20 0,15 0,36 0,46 0,53
10,0 3,0 20 0,15 0,38 0,49 0,57
10,5 3,0 20 0,15 0,40 0,53 0,61
11,0 3,0 20 0,15 0,43 0,57 0,65
11,5 3,0 20 0,15 0,45 0,60 0,70
12,0 3,0 20 0,15 0,48 0,64 0,75

El diferencial (D) se ha calculado de acuerdo con la siguiente férmula:

Siendo:

Esta férmula supone una simplificacion respecto a la férmula financiera basica del cdlculo de la TAE.

i
n

k

D=TAE -k

([(TAE - Comisiones/n)/100 +1] Y% — 1) - 100.

Numero de afos del contrato.

Numero de periodos en que se divide el afio.

(66) Aidiadido por Circular 5/1994, de 22 de julio.
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SUBROGACION Y MODIFICACION DE PRESTAMOS HIPOTECARIOS
Ley 2/1994, de 30 de marzo (BOE del 4 de abril)

El descenso generalizado de los tipos de interés ex-
perimentado en los dltimos meses ha repercutido, co-
mo es ldégico, en los de los préstamos hipotecarios, y
parece razonable y digno de proteccién que los ciuda-
danos que concertaron sus préstamos con anterioridad
a la bajada de los tipos puedan beneficiarse de las ven-
tajas que supone este descenso. Pero, por otra parte, la
situacién de estos prestatarios se ve agravada por
la concurrencia de una doble circunstancia, que deter-
mina la inviabilidad econdémica del «cambio de hipote-
ca»: la fuerte comisiéon por amortizacién anticipada,
impuesta por las entidades crediticias al tiempo de
otorgar el contrato y la duplicacién de gastos que impli-
can la cancelacion de un crédito hipotecario y la consti-
tucién de otro nuevo. Esta Ley viene ademds a cumplir
con el mandato parlamentario que en su mocion del 2
de noviembre de 1993, aprobada por unanimidad, ins-
taba al Gobierno a «habilitar los mecanismos para que
los deudores, en aplicacién de los articulos 1.211 y con-
cordantes del Cédigo Civil, puedan subrogar sus hipo-
tecas a otro acreedor».

Esta situacion, histéricamente reiterada, puede en-
contrar solucién adecuada por la via de la subrogacion
convencional prevista por el articulo 1.211 del Cédigo
Civil que la configura como un acto potestativo —vo-
luntario— del deudor. No obstante, la concisa normati-
va de dicho precepto no resulta suficiente para resolver
la problemadtica que plantea esta institucion, cuando el
primer acreedor y el que se subroga son algunas de las
entidades financieras a las que se refiere la Ley de
Mercado Hipotecario. Resulta por ello procedente es-
tablecer una regulacién especifica del referido supuesto
—acotado por el articulo 1—, que facilite su desarrollo
y abarate su coste.

El articulo 2 establece los requisitos de la subroga-
cion, posibilitando el ejercicio de esta potestad por el
deudor, en el supuesto de que el primer acreedor no
preste la colaboracion debida. El procedimiento instru-
mentado andlogo al previsto por el articulo 153, pérra-
fo 5, de la Ley Hipotecaria, tiene idéntico fundamento
que éste, reforzado si cabe por el hecho de tratarse de
una liquidacién a practicar entre dos entidades finan-

cieras a las que hay que presumir, por el mero hecho de
serlo, la necesaria lealtad comercial reciproca.

El articulo 3 limita la cuantia de la cantidad a perci-
bir por la entidad acreedora, en concepto de comision
por la amortizacién anticipada de su crédito, en los
préstamos a interés variable. La razén de esta reduc-
cion estriba en que en esta modalidad de préstamos, a
diferencia de lo que ocurre en los préstamos a tipo fijo
el acreedor asume habitualmente un escaso riesgo fi-
nanciero, lo que asemeja en este caso dicha comisién
de cancelacién a una pena por desistimiento. Y como
toda pena es siempre equitativamente moderable por
los Tribunales, segtin el articulo 1.154 del Cédigo Civil,
resulta légico concluir que esta moderacién pueda efec-
tuarse también por Ley, muy especialmente en mo-
mentos de crisis econdmica y tratdndose de contratos
en masa de ejecucion sucesiva y de larga duracién, en
los que el consumidor se ha adherido a un texto con-
tractual preestablecido por la entidad de crédito. Y no
cabe objetar que esta limitacién implique una injeren-
cia de la Admnistracién en el libre funcionamiento del
mercado, pues no es otra cosa sino una mejora del sis-
tema juridico-institucional, para adecuar la ordenacion
del mercado a las necesidades de cada momento. De
acuerdo con lo anteriormente expuesto, se tiene en
cuenta ponderadamente la repercusién que el pago an-
ticipado puede acarrear a la entidad de crédito mode-
rando su cuantia al fijar un porcentaje significativo en
los préstamos a interés variable. A estos efectos se en-
tenderd como préstamo de interés variable aquel que
modifica su tipo de interés en el transcurso de su perio-
do de amortizacion.

Los articulos 4, 5 y 6 regulan diversos aspectos de la
escritura de subrogacion, registrales y de la ejecucion
hipotecaria. Y los articulos 7 y 8 introducen una drasti-
ca reduccion de los costes fiscales y del sistema de pro-
teccion preventiva de la seguridad juridica privada.

Por ultimo, se ha considerado beneficioso tanto para
los acreedores como para los deudores, bonificar los
mismos costes, antes dichos, en el caso de la novacidén
modificativa del préstamo hipotecario entre acreedor y
deudor; operacién que resultard muy beneficiosa para
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el deudor por ser la que soporta menos gastos y muy
estimulante para el acreedor al darle ocasién de no per-
der a su propio cliente.

Articulo 1. Ambito.

1. Las entidades financieras a las que se refiere el
articulo 2 de la Ley 2/1981, de 25 de marzo, de Merca-
do Hipotecario, podrdn ser subrogadas por el deudor,
en los préstamos hipotecarios concedidos, por otras en-
tidades andlogas, con sujecidn a lo dispuesto en esta
Ley.

2. La subrogacion a que se refiere el apartado an-
terior serd de aplicacion a los contratos de préstamo hi-
potecario; cualquiera que sea la fecha de su formaliza-
cién y aunque no conste en los mismos la posibilidad
de amortizacién anticipada.

Articulo 2. Requisitos de la subrogacion.

El deudor podra subrogar a otra entidad financiera
de las mencionadas en el articulo anterior sin el con-
sentimiento de la entidad acreedora, cuando para pa-
gar la deuda haya tomado prestado el dinero de aquélla
por escritura publica, haciendo constar su proposito en
ella, conforme a lo dispuesto en el articulo 1.211 del
Codigo Civil.

La entidad que esté dispuesta a subrogarse presen-
tard al deudor una oferta vinculante en la que constardn
las condiciones financieras del nuevo préstamo hipote-
cario. La aceptacion de la oferta por el deudor implica-
rd su autorizacion para que la oferente se la notifique a
la entidad acreedora y la requiera para que le entregue,
en el plazo méximo de siete dias naturales, certificacién
del importe del débito del deudor por el préstamo hi-
potecario en que se ha de subrogar.

Entregada la certificacion, la entidad acreedora ten-
dra derecho a enervar la subrogacién si en el plazo
maximo de quince dias naturales a contar desde dicha
entrega, formaliza con el deudor novacién modificativa
del préstamo hipotecario. En caso contrario, para que
la subrogacion surta efectos, bastard que la entidad su-
brogada declare en la misma escritura haber pagado a
la acreedora la cantidad acreditada por ésta, por capital
pendiente e intereses y comision devengados y no satis-
fechos. Se incorporard a la escritura un resguardo de la
operacion bancaria realizada con tal finalidad solutoria.

No obstante, si el pago ain no se hubiera efectuado
porque la entidad acreedora no hubiese comunicado la
cantidad acreditada o se negase por cualquier causa a
admitir su pago, bastard con que la entidad subrogada
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la calcule, bajo su responsabilidad y asumiendo las con-
secuencias de su error, que no serdn repercutibles al
deudor, y, tras manifestarlo, deposite dicha suma en
poder del notario autorizante de la escritura de subro-
gacion a disposicion de la entidad acreedora. A tal fin,
el notario notificard de oficio a la entidad acreedora,
mediante la remisién de copia autorizada de la escritu-
ra de subrogacién, pudiendo aquélla alegar error en la
misma forma dentro de los ocho dias siguientes.

En este caso, y sin perjuicio de que la subrogacién
surta todos sus efectos, el juez que fuese competente
para entender del procedimiento de ejecucion, a peti-
cion de la entidad acreedora o de la entidad subrogada,
citara a éstas, dentro del término de ocho dias, a una
comparecencia, y, después de oirlas, admitird los docu-
mentos que se presenten, y acordard, dentro de los tres
dias, lo que estime procedente. El auto que dicte serd
apelable en un sélo efecto, y el recurso se sustanciara
por los tramites de apelacion de los incidentes.

Articulo 3.  Comisiéon por amortizacién anticipada.

En las subrogaciones que se produzcan en los prés-
tamos hipotecarios a interés variable, referidos en el
articulo 1 de esta Ley, la cantidad a percibir por la enti-
dad acreedora en concepto de comisién por la amorti-
zacion anticipada de su crédito, se calculara sobre el ca-
pital pendiente de amortizar, de conformidad con las
siguientes reglas:

1.*  Cuando se haya pactado amortizacién anticipa-
da sin fijar comisién, no habra derecho a percibir canti-
dad alguna por este concepto.

2.* Si se hubiese pactado una comision de amorti-
zacion anticipada igual o inferior al 1 por 100, la comi-
sién a percibir serd la pactada.

3. En los demas casos, la entidad acreedora sola-
mente podra percibir por comision de amortizacién anti-
cipada el 1 por 100 cualquiera que sea la que se hubiere
pactado. No obstante, si la entidad acreedora demuestra
la existencia de un dafilo econémico que no implique la
sola pérdida de ganancias, producido de forma direc-
ta como consecuencia de la amortizacién anticipada, po-
dra reclamar aquél. La alegacion del dafio por la acree-
dora no impedird la realizacion de la subrogacion, si
concurren las circunstancias establecidas en la presente
Ley, y solo dard lugar a que se indemnice, en su momen-
to, la cantidad que corresponda por el dafio producido.

Articulo 4.  Escritura.

En la escritura de subrogacion sélo se podré pactar
la mejora de las condiciones del tipo de interés, tanto



ordinario como de demora, inicialmente pactado o vi-
gente.

Articulo 5. Registro.

El hecho de la subrogacién no surtird efecto contra
tercero, si no se hace constar en el Registro por medio
de una nota marginal, que expresard las circunstancias
siguientes:

1.* La persona juridica subrogada en los derechos
del acreedor.

2.2 Las nuevas condiciones pactadas del tipo de in-
terés.

3.2 La escritura que se anote, su fecha, y el notario
que la autorice.

4 La fecha de presentacién de la escritura en Re-
gistro y la de la nota marginal.

52 La firma del registrador, que implicard la con-
formidad de la nota con la copia de la escritura de don-
de se hubiere tomado.

Bastara para que el registrador practique la inscrip-
cién de la subrogacién que la escritura cumpla lo dis-
puesto en el articulo 2 de esta Ley, aunque no se haya
realizado atn la notificacién al primitivo acreedor. No
serdn objeto de nueva calificacion las cldusulas inscritas
del préstamo hipotecario que no se modifiquen. El re-
gistrador no podra exigir la presentacion del titulo de
crédito.

Articulo 6. Ejecucion.

La entidad subrogada debera presentar para la eje-
cucion de la hipoteca, ademds de su primera copia au-
téntica inscrita de la escritura de subrogacion, el titulo
de crédito, revestido de los requisitos que la Ley de En-
juiciamiento Civil exige para despachar ejecucion. Si
no pudiese presentar el titulo inscrito, deberd acompa-
fiar con la copia de la escritura de subrogacion, certifi-
cacién del Registro que acredite la inscripcién y subsis-
tencia de la hipoteca.

La ejecucion de la hipoteca se ajustard a lo dispues-
to en la Ley de Enjuiciamiento Civil y en la Ley Hipo-
tecaria.

Articulo 7. Beneficios fiscales.

Estara exenta la escritura que documente la opera-
cién de subrogacion en la modalidad gradual de «Actos

Juridicos Documentados» sobre documentos notaria-
les.

Articulo 8. Honorarios notariales y registrales.

Para el célculo de los honorarios notariales y regis-
trales se tomard como base la cifra del capital pendien-
te de amortizar en el momento de la subrogacion, y se
entenderd que el documento autorizado contiene un
solo concepto.

Articulo 9. Beneficios fiscales y honorarios notariales
y registrales en la novacion modificativa
de préstamos hipotecarios.

Estardn exentas en la modalidad gradual de «Actos
Juridicos Documentados» las escrituras publicas de no-
vacién modificativa de préstamos hipotecarios pacta-
dos de comun acuerdo entre acreedor y deudor, siem-
pre que el acreedor sea una de las entidades a que se
refiere el articulo 1 de esta Ley y la modificacion se re-
fiera a la mejora de las condiciones del tipo de interés,
inicialmente pactado o vigente. Conjuntamente con es-
ta mejora se podré pactar la alteracion del plazo.

Para el célculo de los honorarios notariales y regis-
trales de dicho tipo de escrituras, se tomara como base
la que resulte de aplicar al importe de la responsabili-
dad hipotecaria vigente el diferencial entre el interés
del préstamo que se modifica y el interés nuevo.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

En los préstamos hipotecarios, a interés variable, a
que se refiere el articulo 1 de esta Ley, la entidad
acreedora no podrd percibir por comisién de amortiza-
cién anticipada no subrogatoria mds del 1 por 100 del
capital que se amortiza aunque estuviese pactada una
comisién mayor.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA

1. Se anaden los siguientes apartados al articulo
48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, de Disciplina e
Intervencion de las Entidades de Crédito:

«e) Efectuar, por si o a través del Banco de Espa-
fia, la publicacién regular, con cardcter oficial, de deter-
minados indices o tipos de interés de referencia que
puedan ser aplicados por las entidades de crédito a los
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préstamos a interés variable, especialmente en el caso
de préstamos hipotecarios.

Sin perjuicio de la libertad de contratacidn, el Minis-
tro de Economia y Hacienda podré establecer requisi-
tos especiales en cuanto al contenido informativo de las
clausulas contractuales definitorias del tipo de interés,
y a la comunicacién al deudor del tipo aplicable en ca-
da periodo, para aquellos contratos de préstamo a inte-
rés variable en los que se pacte la utilizaciéon de indices
o tipos de interés de referencia distintos de los oficiales
sefialados en el parrafo precedente.

f) Extender el ambito de aplicacién de las normas
dictadas al amparo de los apartados precedentes a cua-
lesquiera contratos u operaciones de la naturaleza pre-
vista en dichas normas, aun cuando la entidad que in-
tervenga no tenga la condicién de entidad de crédito.»

2. Las normas que se dicten al amparo de lo dis-
puesto en el apartado precedente de esta disposicion
adicional serdn de aplicacion a los préstamos y opera-
ciones que se concierten con posterioridad a la entrada
en vigor de tales normas.
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DISPOSICION ADICIONAL TERCERA

Se afiade un nuevo parrafo al articulo 45 1.c) del Re-
al Decreto Legislativo 1/1993, de 20 de septiembre, por
el que se aprueba el texto refundido del Impuesto so-
bre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Do-
cumentados, con el siguiente texto:

«23.* La Ley 2/1994, de 30 de mayo, sobre subro-
gacién y modificacion de préstamos hipotecarios.»

DISPOSICION ADICIONAL CUARTA

Se autoriza al Gobierno a dictar cuantas disposicio-
nes sean necesarias para la debida aplicacién de esta
Ley.

DISPOSICION FINAL UNICA

Esta Ley entrard en vigor el mismo dia de su publi-
cacion en el «Boletin Oficial del Estado».



TRANSPARENCIA DE LAS CONDICIONES FINANCIERAS
DE LOS PRESTAMOS HIPOTECARIOS
Orden de 5 de mayo de 1994 (BOE del 11) (1)

El articulo 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, so-
bre Disciplina e Intervencion de las Entidades de Crédi-
to, faculta al Ministro de Economia y Hacienda para,
con el fin de proteger los legitimos intereses de la clien-
tela activa y pasiva de las entidades de crédito, y sin per-
juicio de la libertad de contratacion, determinar las cues-
tiones o eventualidades que los contratos referentes a
operaciones financieras tipicas habrdn de tratar o prever
de forma expresa, asi como exigir el establecimiento por
las entidades de modelos para ellos, pudiendo imponer
alguna modalidad de control administrativo sobre dichos
modelos.

La presente Orden, que complementa la de 12 de di-
ciembre de 1989, sobre tipos de interés y comisiones,
normas de actuacién, informacién a clientes y publici-
dad de las entidades de crédito, hace uso de la mencio-
nada habilitacién en relacién con los préstamos en los
que la garantia hipotecaria recaiga sobre una vivienda,
operacion financiera tipica generalmente asociada a la
adquisicion del inmueble.

Dada su finalidad tuitiva, la Orden se circunscribe
deliberadamente a los préstamos hipotecarios sobre vi-
viendas, concertados por personas fisicas, cuya cuantia
no rebase los 25 millones de pesetas.

La Orden, cuya finalidad primordial es garantizar
la adecuada informacion y proteccién de quienes con-
cierten préstamos hipotecarios, presta especial aten-
cion a la fase de eleccion de la entidad de crédito,
exigiendo a esta la entrega obligatoria de un folleto
informativo inicial en el que se especifiquen con cla-
ridad, de forma lo més estandarizada posible, las con-
diciones financieras de los préstamos. Téngase pre-
sente que la primera premisa para el buen funciona-
miento de cualquier mercado, y, a la postre, la forma
mads eficaz de proteger al demandante de crédito en

(1) Modificada por Orden de 27 de octubre de 1995 (BOE del 1
de noviembre).

un mercado con multiples oferentes, reside en facili-
tar la comparacion de las ofertas de las distintas enti-
dades de crédito, estimulando asi la efectiva compe-
tencia entre estas.

Pero la Orden, ademas de facilitar la seleccion de la
oferta de préstamo mds conveniente para el prestatario,
pretende asimismo facilitar a este la perfecta compren-
sion e implicaciones financieras del contrato de présta-
mo hipotecario que finalmente vaya a concertar. De ahi
la exigencia de que tales contratos, sin perjuicio de la li-
bertad de pactos, contengan un clausulado financiero es-
tandarizado en cuanto a su sistemdtica y contenido, de
forma que sean comprensibles por el prestatario.

A esa adecuada comprension deberd colaborar el
Notario que autorice la escritura de préstamo hipoteca-
rio, advirtiendo expresamente al prestatario del signifi-
cado de aquellas cldusulas que, por su propia naturale-
za técnica, pudieran pasarle inadvertidas. Las significa-
tivas precisiones que sobre la actuacién de los Notarios
establece la Orden en su articulo 7 justifican, por lo de-
mads, que, aun constituyendo desarrollo del citado arti-
culo 48.2 de la Ley 26/1988, la presente disposicion se
dicte conjuntamente por los Ministros de Justicia y de
Economia y Hacienda.

En su virtud y a propuesta conjunta de los Ministros
de Justicia y de Economia y Hacienda, de acuerdo con
el Consejo de Estado, he tenido a bien disponer.

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Ambito de aplicacion

1. La presente Orden serd de aplicacién obligato-
ria a la actividad de las entidades de crédito, de las en-
tidades aseguradoras y de otras entidades financieras,
relacionadas con la concesion de préstamos con ga-
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rantia hipotecaria, cuando concurran simultineamente
las siguientes circunstancias (2):

1.*  Que se trate de un préstamo hipotecario y la hi-
poteca recaiga sobre una vivienda.

2.* Que el prestatario sea persona fisica.

3. Que el importe del préstamo solicitado sea
igual o inferior a 25 millones de pesetas, o su equiva-
lente en divisas.

2. La presente Orden serd de aplicacion a las acti-
vidades citadas que se realicen en Espafa, cualquiera
que sea el lugar de domicilio de las entidades a las que
se refiere el articulo 1.1 (3) que pretenda actuar como
prestamista o el lugar de formalizacion del préstamo.
En particular, se presumiran sujetos a esta Orden los
préstamos con garantia hipotecaria sobre viviendas si-
tuadas en territorio espafiol, otorgados a personas resi-
dentes en Espaiia.

3. Con independencia de las reglas establecidas en
el Real Decreto 515/1989, de 21 de abril, sobre protec-
cién de los consumidores en cuanto a la informacién a
suministrar en la compra-venta y arrendamiento de vi-
viendas, en los préstamos otorgados por entidades a las
que se refiere el articulo 1.1 (4) a constructores o pro-
motores inmobiliarios, cuando el constructor o promo-
tor prevea una posterior sustitucion por los adquirentes
de las viviendas en préstamos que cumplan las condi-
ciones establecidas en el nimero 1 de este articulo, re-
sultara de aplicacion lo dispuesto sobre indices o tipos
de interés de referencia en los nimeros 2 y 3 del articu-
lo 6 de esta Orden. Asimismo, las escrituras de tales
préstamos incluirdn cldusulas con contenido similar al
de las cldusulas financieras previstas en el anexo II de
la presente Orden (con excepcion de la 1.2, 1.% bis y 4.2,
apartado 1).

4. Aun cuando se den las circunstancias estableci-
das en el nimero 1 de este articulo, no quedara sujeta a
la presente Orden la constitucion de hipoteca en garan-
tia de deudas anteriores de naturaleza no hipotecaria
contraidas frente a las entidades a las que se refiere el
articulo 1.1 (5) en cuyo favor se constituya la hipoteca
0 a otras entidades pertenecientes al grupo de esta.

5. En lo no previsto para los préstamos hipoteca-
rios en la presente Orden serd de aplicacion lo dispues-
to en la Orden de este Ministerio de 12 de diciembre de
1989, sobre tipos de interés y comisiones, normas de ac-

(2) Nueva redaccién dada por la Orden de 27 de octubre de
1995.
(3) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.

(4) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.
(5) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.
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tuacién, informacion a clientes y publicidad de las enti-
dades de crédito y en sus normas de desarrollo.

Articulo 2. Naturaleza de la presente Orden

1. El incumplimiento por las entidades de crédito
de las obligaciones establecidas en esta Orden podra
ser sancionado de acuerdo con lo previsto en la Ley
26/1988, de 29 de julio, sobre disciplina e intervencién
de las entidades de crédito.

2. Lo establecido en la presente Orden se entende-
ra con independencia de lo dispuesto en la Ley 26/1984,
de 19 de julio, General para la Defensa de los Consu-
midores y Usuarios, asi como en las demds Leyes que
resulten de aplicacion.

CAPITULO II

ACTOS PREPARATORIOS

Articulo 3. Folleto informativo

1. Las entidades a las que se refiere el articulo 1.1
(5 bis) deberan obligatoriamente informar a quienes so-
liciten préstamos hipotecarios sujetos a esta Orden me-
diante la entrega de un folleto cuyo contenido minimo
serd el establecido en el anexo I de esta norma.

Si se trata de impresos que no contuvieran toda la
informacién prevista en el citado modelo, las entidades
deberan completarlos antes de su entrega.

2. La entrega del folleto seré gratuita, pudiendo el
interesado conservarlo en su poder aun cuando opte
por no concertar el préstamo con la entidad.

3. Salvo lo dispuesto sobre comisiones en la citada
Orden de 12 de diciembre de 1989 y en sus normas de
desarrollo y lo establecido en el articulo 4.1, las condi-
ciones contenidas en el folleto informativo tendran ca-
racter orientativo, lo que se hara constar en él de forma
expresa.

Lo anterior se entiende sin perjuicio de lo dispuesto
sobre publicidad falsa o engafiosa en el articulo 8.° 3 de
la citada Ley 26/1984 y en las demds disposiciones apli-
cables.

Articulo 4— Gastos y servicios accesorios

1. Cuando la entidad concierte o efectte la tasa-
cion del inmueble u otro servicio que considere necesa-

(5 bis) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.



rio, y dicho gasto sea por cuenta del cliente, debera in-
dicar a este la identidad de los profesionales o entida-
des seleccionados al efecto.

Si el servicio fuera prestado directamente por las en-
tidades a las que se refiere el articulo 1.1 (6) o la relacién
de profesionales o entidades seleccionadas incluyera un
numero de ellos igual o inferior a tres, las entidades a las
que se refiere el articulo 1.1 (6) deberdn suministrar,
ademads, al cliente las tarifas de honorarios aplicables.

Lo dispuesto en este apartado se entiende sin perjui-
cio de la prohibicién contenida en el articulo 10.1.c),
apartado 12, de la citada Ley 26/1984.

2. Cuando las entidades a las que se refiere el ar-
ticulo 1.1 (6) concierten o efectiien directamente la tasa-
cion del inmueble pero tales gastos sean a cargo del so-
licitante, las entidades a las que se refiere el articulo
1.1. (6) deberan entregar a este copia del informe de ta-
sacion si la operacién llega a formalizarse o el original
de dicho informe, en caso contrario.

3. El folleto informativo indicara con claridad los
gastos preparatorios de la operacion, tales como tasa-
cién, comprobacién de la situacion registral del inmue-
ble, u otros que se consideraran a cargo del cliente aun
cuando el préstamo no llegue a otorgarse.

Articulo 5.  Oferta vinculante

1. Efectuadas la tasaciéon del inmueble y, en su ca-
so, las oportunas comprobaciones sobre la situacién
registral de la finca y la capacidad financiera del presta-
tario, las entidades a las que se refiere el articulo 1.1 (7)
vendran obligadas a efectuar una oferta vinculante de
préstamo al potencial prestatario o, en su caso, a notifi-
carle la denegacién del préstamo.

La oferta se formulara por escrito, y especificard, en
su mismo orden, las condiciones financieras correspon-
dientes a las cldusulas financieras sefialadas en el
anexo II de esta Orden para la escritura de préstamo. La
oferta debera ser firmada por representante de la enti-
dad y, salvo que medien circunstancias extraordinarias o
no imputables a la entidad, tendra un plazo de validez
no inferior a diez dias hébiles desde su fecha de entrega.

2. En el documento que contenga la oferta vincu-
lante se hara constar el derecho del prestatario, en caso
de que acepte la oferta, a examinar el proyecto de do-
cumento contractual, con la antelacién a que se refiere
el nimero 2 del articulo 7, en el despacho del Notario
autorizante.

(6) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.
(7) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.

CAPITULO 111

DOCUMENTO CONTRACTUAL

Articulo 6. Cldausulas financieras del contrato

1. Las escrituras publicas en las que se formalicen
los préstamos hipotecarios sometidos a la presente
Orden contendran, debidamente separadas de las res-
tantes, cldusulas financieras que ajustardn su orden y
contenido a lo establecido en el anexo II de la presente
Orden. Las demds cldusulas de tales documentos con-
tractuales no podrdn, en perjuicio del prestatario, des-
virtuar el contenido de aquellas.

Excepcionalmente, en el caso de contratos de prés-
tamo hipotecario sujetos a la presente Orden que, por
su naturaleza especial, no puedan adecuarse integra-
mente al modelo de cldusulas financieras establecidas
en el citado anexo II, podran las entidades a las que se
refiere el articulo 1.1 (7) someter a la verificacion pre-
via de la Direccién General del Tesoro y Politica Fi-
nanciera los correspondientes modelos de contrato,
justificando adecuadamente las circunstancias que impiden
acomodarse a las cldusulas del citado anexo. Transcu-
rridos dos meses sin que recaiga resolucién expresa, se
entendera verificado favorablemente el modelo.

2. En el caso de préstamos a tipo de interés varia-
ble sujetos a la presente Orden, las entidades de crédi-
to Unicamente podrén utilizar como indices o tipos de
referencia aquellos que cumplan las siguientes condi-
ciones:

a) Que no dependan exclusivamente de la propia
entidad de crédito, ni sean susceptibles de influencia
por ella en virtud de acuerdos o précticas consciente-
mente paralelas con otras entidades.

b) Que los datos que sirvan de base al indice sean
agregados de acuerdo con un procedimiento matemati-
co objetivo.

3. Enel caso de préstamos a tipo de interés variable
sujetos a la presente Orden, no serd precisa la notifica-
cién individualizada al prestatario de las variaciones ex-
perimentadas en el tipo de interés aplicable cuando se
den simultdneamente las siguientes circunstancias:

1.*  Que se haya pactado la utilizacién de un indice
o tipo de referencia oficial de los previstos en la dispo-
sicién adicional segunda de esta Orden.

2.2 Que el tipo de interés aplicable al préstamo es-
té definido en la forma prevista en las letras a) o b) del
numero 1 de la cldusula 3.% bis del anexo II de esta Or-
den.
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Articulo 7. Acto de otorgamiento

1. En materia de eleccién de Notario se estard a lo
dispuesto en el Reglamento Notarial y demds disposi-
ciones aplicables.

2. El prestatario tendréd derecho a examinar el pro-
yecto de escritura ptblica de préstamo hipotecario en
el despacho del Notario al menos durante los tres dias
hébiles anteriores a su otorgamiento. El prestatario po-
dra renunciar expresamente, ante el Notario autorizan-
te, al seflalado plazo siempre que el acto de otorga-
miento de la escritura publica tenga lugar en la propia
Notarfia.

3.  En cumplimiento del Reglamento Notarial y, en
especial, de su deber de informar a las partes del valor
y alcance de la redaccién del instrumento publico, de-
berd el Notario:

1. Comprobar si existen discrepancias entre las
condiciones financieras de la oferta vinculante del prés-
tamo y las cldusulas financieras del documento contrac-
tual, advirtiendo al prestatario de las diferencias que,
en su caso, hubiera constatado y de su derecho a desis-
tir de la operacion.

2.° En el caso de préstamo a tipo de interés varia-
ble, advertir expresamente al prestatario cuando se dé
alguna de las siguientes circunstancias:

a) Que el indice o tipo de interés de referencia
pactado no sea uno de los oficiales a los que se refiere
la disposicién adicional segunda de esta Orden.

b) Que el tipo de interés aplicable durante el pe-
riodo inicial sea inferior al que resultaria tedricamente
de aplicar en dicho periodo inicial el tipo de interés va-
riable pactado para periodos posteriores.

¢) Que se hubieran establecido limites a la varia-
cion del tipo de interés. En particular, cuando las limi-
taciones no sean semejantes al alza y a la baja, el Nota-
rio consignard expresamente en la escritura esa circuns-
tancia, advirtiendo de ello a ambas partes.

3.° En el caso de préstamos a tipo de interés fijo,
comprobar que el coste efectivo de la operacién que,
calculado conforme a las reglas establecidas por el
Banco de Espaiia, se hace constar a efectos informati-
vos en el documento se corresponde efectivamente con
las condiciones financieras del préstamo.

4.° En el caso de que esté prevista alguna cantidad
a satisfacer por el prestatario al prestamista con oca-
sién del reembolso anticipado del préstamo, o que di-
chas facultades del prestatario se limiten de otro modo
0 no se mencionen expresamente, consignar expresa-
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mente en la escritura dicha circunstancia, y advertir de
ello al prestatario.

5.° En caso de que el préstamo esté denominado
en divisas, advertir al prestatario sobre el riesgo de
fluctuacion del tipo de cambio.

6.° Comprobar que ninguna de las cldusulas no fi-
nancieras del contrato implican para el prestatario co-
misiones o gastos que debieran haberse incluido en las
cldusulas financieras.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

Se faculta al Banco de Espafia para dictar las nor-
mas precisas para el desarrollo y ejecucién de la pre-
sente Orden.

En particular, queda también facultado para, me-
diante circular, adaptar el anexo I de esta Orden, relati-
vo al folleto informativo sobre préstamos hipotecarios,
a aquellos supuestos en que lo exija el desarrollo de
nuevas modalidades de préstamo, o en que otras cir-
cunstancias relevantes aconsejen mejorar su contenido.

DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA

El Banco de Espaiia, previo informe de la Direccién
General del Tesoro y Politica Financiera, definird me-
diante circular un conjunto de indices o tipos de interés
de referencia oficiales, susceptibles de ser aplicados por
las entidades a las que se refiere el articulo 1.1 (8) a los
préstamos hipotecarios a interés variable, y hara publi-
cos sus valores regularmente.

DISPOSICION FINAL

La presente Orden entrara en vigor a los tres meses
de su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

ANEXO I

FOLLETO INFORMATIVO SOBRE PRESTAMOS
HIPOTECARIOS SUJETOS A LA PRESENTE ORDEN

Elementos minimos que contendran los folletos in-
formativos sobre préstamos hipotecarios sujetos a la
presente Orden:

1. Identificacion del préstamo:

Denominacion comercial.

(8) Modificado por Orden de 27 de octubre de 1995.



Cuantia méxima del préstamo respecto al valor de
tasacion del inmueble hipotecado.

Moneda del préstamo (solo si no fuera la peseta).
Plazo del préstamo:

Plazo total.

Plazo de carencia de amortizacién del principal.

Periodicidad de los pagos (mensual/trimestral/se-
mestral/otros), y sistema de amortizacion.

Tipo de interés:
Modalidad del tipo de interés (fijo/variable).

Tipo de interés aplicable (indicacién orientativa,
mediante un intervalo, del tipo de interés nominal
anual, en caso de préstamos a tipo fijo; o del mar-
gen sobre el indice de referencia, en caso de présta-
mos a tipo variable).

Indice o tipo de referencia, en préstamos a interés
variable (identificacion del indice o tipo, indicando-
se su evolucién durante, al menos, los dos ultimos
afios naturales, asi como el dltimo valor disponi-
ble).

Plazo de revision del tipo de interés (primera revi-
sioén y periodicidad de sucesivas revisiones).

Comisiones (indiquense aquellas que resulten apli-
cables, sefialando respecto a ellas, en todo caso, las
maximas comunicadas al Banco de Espaifia y, opta-
tivamente, las minimas previsibles):

Comisién de apertura.

Cantidad que, en caso de amortizacién anticipada,
deberd satisfacer el prestatario a la entidad presta-
mista, distinguiendo, en su caso, entre amortizacion
parcial y total.

Otras.
Gastos a cargo del prestatario:

Servicios que concertard o prestard directamente la
entidad de crédito: Indiquense los conceptos apli-
cables (por ejemplo, tasacion) y, cuando sea obliga-
torio de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 4.1
de la Orden, las tarifas aplicables.

Indiquese la forma en que dichos gastos «suplidos»
se cobrardn o repercutirdn al cliente. Sefidlense ex-
presamente los gastos que serdn a cargo del solici-
tante del préstamo aun cuando el préstamo no lle-
gue a formalizarse.

Servicios que debera obligatoriamente contratar y
abonar directamente el cliente: Indiquense los con-
ceptos aplicables (por ejemplo, seguro de daifios) y,
con caracter meramente orientativo, su cuantia.

Impuestos y Aranceles (indiquense los conceptos
aplicables y, de forma aproximada para cada uno
de ellos, su base imponible y el tipo porcentual
aplicable).

6. Importe de las cuotas periddicas: Se proporcionard
al solicitante, a titulo orientativo, una tabla de cuo-
tas periddicas, en funcion del plazo y tipo de interés.

ANEXO II

CLAUSULAS FINANCIERAS DE LOS CONTRATOS
DE PRESTAMO HIPOTECARIO SUJETOS A LA
PRESENTE ORDEN

Advertencia previa

Las cldusulas numeradas con ordinal simple (por
ejemplo, la cldusula 1.%) aparecerdn necesariamente en
todos los contratos de préstamo hipotecario sujetos a la
presente Orden; las numeradas con ordinal-bis (por
ejemplo, la cldusula 1.* bis) solo cuando resulten de
aplicacion. Lo anterior se entiende sin perjuicio de lo
previsto en el articulo 1.3 de la Orden para los contratos
suscritos por constructores o promotores inmobiliarios.

1.% Capital del préstamo.— La cldusula expresara:

a) El importe del préstamo.— Si se tratara de un
préstamo en divisa (por ejemplo, ECUs), se especifica-
ra esta, definiéndose adecuadamente. En las clausulas
correspondientes (2.2, 3.%, etc.) se sefialardn las especifi-
cidades (por ejemplo, moneda de pago, calculo del im-
porte en pesetas de cada pago, etc.) derivadas de que el
préstamo esté denominado en moneda distinta de la
peseta.

b) La forma de entrega del importe del présta-
mo.—3Si la entrega se realiza mediante abono en una
«cuenta especial» de la que el prestatario no pueda dis-
poner libremente, deberd cumplimentarse obligatoria-
mente la cldusula 1.7 bis.

1. bis. Cuenta especial— En esta cldusula se

especificard:

a) Las condiciones cuyo cumplimiento deba acre-
ditar el prestatario antes de poder disponer libremente
del saldo de dicha cuenta.
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b) El plazo para el cumplimiento de dichas condi-
ciones y las facultades resolutorias de la entidad presta-
mista en caso de que se rebase.

2. Amortizacion.— La cldusula indicara:

1.° Las fechas del primer y del dltimo pago de
amortizacién, cuando dichas fechas estén fijadas de an-
temano.

2.° El numero, periodicidad y cuantia de las cuotas
en que se divida la amortizacién del préstamo, cuando
estuvieran fijadas de antemano.

Si se tratara de préstamos en divisas, se especifica-
ran en este apartado las reglas a seguir para la determi-
nacién del valor en pesetas de cada cuota.

3.° Las condiciones para el ejercicio de la facultad
de reembolso anticipado, expresdndose en particular:

a) Las fechas de ejercicio de dicha facultad.

b) Si se hubiera pactado, la cantidad que con oca-
sién del reembolso anticipado deba satisfacer el presta-
tario a la entidad prestamista al ejercer dicha facultad,
distinguiendo, en su caso, entre amortizaciones totales
y parciales.

¢) En caso de reembolso anticipado parcial, la
cuantia minima y el modo concreto en que este alterara
el importe o nimero de las cuotas de amortizacién re-
manentes, indicindose, en su caso, las facultades de
eleccion que se reconozcan al efecto al prestatario.

4.° Cuando existan, las demas facultades que se re-
conozcan al prestatario para alargar o alterar el calen-
dario de amortizacion, y las condiciones para su ejerci-
cio.

3.4 Intereses ordinarios.— En esta clausula se hard
constar:

a) El tipo de interés nominal anual aplicable al
préstamo, especificindose si es fijo durante toda la vida
del préstamo o si tendrd caracter variable, durante la
totalidad o parte de la vida del préstamo.

Si el tipo de interés fuera fijo durante toda la vida
del préstamo, se sefialaréd en esta cldusula su valor, ex-
presado en tanto por ciento nominal anual.

Si el tipo de interés pudiera variar en algin periodo,
se especificard con claridad el comienzo de dicho perio-
do, cumplimentdndose obligatoriamente la cldusula 3.*
bis.
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b) La fecha de inicio del devengo de intereses, y su
periodicidad y forma de liquidacién ordinaria, indicén-
dose la férmula o métodos utilizados para obtener, a
partir del tipo de interés anual, el importe absoluto de
los intereses devengados.

c¢) El ntimero de dias que se considerard que tiene
el afio cuando, para el cdlculo de los intereses devenga-
dos durante periodos inferiores a un afio, sea preciso
convertir el tipo de interés anual en un tipo de interés
diario.

d) Cuando resulte de aplicacidn, la forma especial
de liquidacién de intereses del periodo transitorio du-
rante el cual el prestatario no tenga la plena disponibi-
lidad del importe integro del préstamo, por no haberse
cumplido las condiciones establecidas al efecto.

En este supuesto los intereses se aplicaran exclusiva-
mente a la parte del préstamo sobre la que el prestata-
rio hubiera dispuesto o tuviera la libre disposicidn, y se
entenderan devengados por dias.

e) En el caso de préstamos en divisas, las reglas
aplicables para el cilculo en pesetas del importe de los
intereses.

3.bis. Tipo de interés variable:

1. Definicién del tipo de interés aplicable.— Cuan-
do el tipo de interés pueda variar en algtn periodo, se
expresard este de alguna de las siguientes formas:

a) Como suma de:

Un margen constante (positivo, nulo o negativo),
expresado en puntos o fracciones de punto.

El tipo de interés de referencia.

b) Como cierto porcentaje de un tipo de interés de
referencia.

¢) Como suma de:
Un tipo de interés constante.

Un margen variable, que serd igual a la variacion
absoluta (positiva, nula o negativa) experimentada,
desde cierta fecha establecida en el contrato, por un in-
dice o tipo de interés de referencia.

d) De cualquier otro modo, siempre que resulte
claro, concreto y comprensible por el prestatario, y sea
conforme a Derecho.

2. Identificacién y ajuste del tipo de interés o indi-
ce de referencia.— En lo relativo al tipo de interés o in-
dice de referencia, la cldusula deberd expresar:



a) La definicién del mencionado indice o tipo de in-
terés; el organismo publico, asociaciéon o entidad privada
que lo elabore; y la periodicidad y forma en que se publi-
que o sea susceptible de conocimiento por el prestatario.

b) Cuando el tipo de interés de referencia corres-
ponda a operaciones cuya periodicidad de pagos sea
distinta a la del préstamo objeto del contrato (por
ejemplo, que el tipo de referencia esté definido como
un tipo efectivo anual y el préstamo tenga pagos men-
suales) o incluya conceptos (por ejemplo, comisiones)
que estén previstos como concepto independientemen-
te en el préstamo objeto del contrato, se indicara si de-
be efectuarse algin ajuste o conversion en el tipo de in-
terés de referencia antes de calcular el tipo de interés
nominal aplicable, definido segin la férmula descrita
en el apartado 1 de esta cldusula 3.7 bis.

En caso afirmativo, se indicard la férmula o procedi-
miento del ajuste o conversacidon que deba afectuarse.

¢) El indice o tipo de interés de referencia sustitu-
tivo que deba utilizarse excepcionalmente cuando re-
sulte imposible, por razones ajenas a las partes, la de-
terminacién del indice o tipo de interés de referencia
designado en primer término.

3. Limites a la variacion del tipo de interés aplica-
ble.— Cuando se establezcan limites méximos y mini-
mos a la variacién del tipo de interés aplicable al prés-
tamo, se expresaran dichos limites:

a) En términos absolutos, expresdndose en forma
de tipo de interés porcentual los citados limites maxi-
mo y minimo.

Esta forma de expresion se utilizara obligatoriamen-
te cuando puedan expresarse dichos limites en térmi-
nos absolutos al tiempo del otorgamiento del documen-
to de préstamo.

b) De cualquier otro modo, siempre que resulte
claro, concreto y comprensible por el prestatario, y sea
conforme a Derecho.

4. Umbral minimo de fluctuacién y redondeos del
tipo de interés aplicable.— Si se pactara un umbral mi-
nimo para la variacién del tipo de interés (de forma
que este permanezca inalterado cuando la fluctuacién
del indice de referencia no alcance, en mas o en menos,
cierto umbral), se expresard dicho umbral en fracciones
de punto.

Si se pactara el redondeo del tipo de interés, se indi-
carén, en fracciones de punto, los multiplos a los que se
efectuara (por ejemplo, redondeo al més cercano octa-
vo de punto).

5. Comunicacién al prestatario del tipo de interés
aplicable.—La cldusula deber4 especificar:

a) La forma en que el prestatario conoceri el tipo
de interés aplicable a su préstamo en cada periodo;

b) Si existe algiin procedimiento especial que el
prestatario pueda utilizar para reclamar ante la entidad
en caso de que discrepe del célculo efectuado del tipo
de interés aplicable.

4.9 Comisiones:

1. Comisién de apertura.— Cualesquiera gastos de
estudio del préstamo, de concesiéon o tramitacion del
préstamo hipotecario, u otros similares inherentes a la
actividad de la entidad prestamista ocasionada por la con-
cesion del préstamo, deberdn obligatoriamente inte-
grarse en una Unica comisién, que se denominard «co-
misién de apertura» y se devengard por una sola vez.
Su importe, asi como su forma y fecha de liquidacion,
se especificardn en esta cldusula.

En el caso de préstamos denominados en divisas, la
comisién de apertura incluird, de forma implicita, cual-
quier comisién por cambio de moneda correspondiente
al desembolso inicial del préstamo.

2. Otras comisiones y gastos posteriores.—Ade-
mads de la «comisién de apertura», solo podran pactarse
a cargo del prestatario:

a) La cantidad que haya de abonar el prestatario
con ocasiéon del reembolso anticipado, conforme a lo
estipulado, en su caso, en la cldusula 2.*

b) Los gastos de la operacién mencionados en la
cldusula 5.7 incluidos los correspondientes a servicios
prestados directamente por la entidad.

¢) Las comisiones que, habiendo sido debidamente
comunicadas al Banco de Espafia de acuerdo con lo
dispuesto en la Orden de 12 de diciembre de 1989 y en
sus normas de desarrollo, respondan a la prestacion de
un servicio especifico por la entidad distinto a la mera
administracién ordinaria del préstamo. En el caso de
préstamos en divisas, se incluirdn las comisiones
de cambio méximas que pudieran resultar aplicables.

Cualesquiera importes periddicos a cargo del presta-
tario en favor de la entidad se reflejaran necesariamen-
te, de forma implicita, en el tipo de interés ordinario
que se hubiera libremente pactado.

4. bis. Tabla de pagos y tipo de interés anual
equivalente.— En los préstamos a tipo de

interés fijo, se hard constar en esta cldusula:

a) La cuota total que correspondera satisfacer al
prestatario en cada fecha.
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b) El coste efectivo de la operacidn, calculado con-
forme a las reglas establecidas al efecto por el Banco
de Espana.

5. Gastos a cargo del prestatario.— En esta cldusula
se especificardn todos aquellos conceptos de gasto
futuros o pendientes de pago que sean o se pacten
a cargo del prestatario:

Podrén incluirse los siguientes conceptos:
a) Gastos de tasacion del inmueble.

b) Aranceles notariales y registrales relativos a la
constitucién, modificacidn o cancelacion de la hipoteca.

¢) Impuestos.

d) Gastos de tramitacion de la escritura ante el
Registro de la Propiedad y la oficina liquidadora de
Impuestos.

e) Los derivados de la conservacién del inmueble
hipotecado, asi como del seguro de dafios del mismo.

f) Los derivados del seguro de vida del prestatario,
cuando fueran aplicables.

g) Los gastos procesales o de otra naturaleza deri-
vados del incumplimiento por el prestatario de su obli-
gacion de pago.
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h) Cualquier otro gasto que corresponda a la efec-
tiva prestacion de un servicio, relacionado con el prés-
tamo, que no sea inherente a la actividad de la entidad
de crédito dirigida a la concesion o administracion del
préstamo.

6.7 Intereses de demora.— En esta cliausula se
especificara:

a) El tipo de interés de demora, expresado sea en
forma de tanto por ciento anual, sea afiadiendo un
margen al tipo de interés de referencia.

b) La base sobre la que se aplicard el interés de
demora y su forma de liquidacion.

6.“ bis. Resolucion anticipada por la entidad de
crédito.— Cuando se pacten expresamente, se

indicardn en esta cldusula:

a) Las causas especiales, distintas a las generales
previstas en las Leyes, que faculten a la entidad presta-
mista para resolver anticipadamente el contrato de
préstamo.

b) Elimporte de la penalizacién por resolucién an-
ticipada del contrato, cuando esta se base en el incum-
plimiento por el prestatario de alguna de las obligacio-
nes derivadas del contrato de préstamo.



Ley 7/1995, de 23 de marzo, de Crédito al Consumo (BOE del 25)
(Correccion de errores, BOE del 12 de mayo)

EXPOSICION DE MOTIVOS

La presente Ley tiene por objeto la incorporacién al
Derecho espaiiol de la Directiva del Consejo de las Co-
munidades Europeas 87/102/CEE, de 22 de diciembre
de 1986, relativa a la aproximacion de las disposiciones
legales, reglamentarias y administrativas de los Estados
miembros en materia de crédito al consumo, y su pos-
terior modificacién por la Directiva 90/88/CEE, de 22
de febrero de 1990.

La norma de transposicion tiene rango de Ley, dado
que en ella se establecen preceptos que afectan y mo-
dulan el régimen de perfeccionamiento, eficacia y eje-
cucion de los contratos, en materias reguladas por los
Cédigos Civil y de Comercio; al régimen de las ventas
a plazos de bienes muebles, objeto de la Ley 50/1965,
de 17 de julio, y a las excepciones cambiarias, regula-
das en la Ley 19/1985, de 16 de julio, cambiaria y del
cheque.

En razén de la materia que regula la presente Ley,
la misma se dicta al amparo de lo establecido en los ar-
ticulos 149.1, 1.7, 6.7, 8.* y 11.* de la Constitucion, salvo
aquellos aspectos que constituyen normas de publici-
dad e informacién a los consumidores, recogidos asi-
mismo en las Directivas objeto de transposicion.

Ciertamente que en desarrollo de la Ley 26/1988, de
29 de julio, sobre disciplina e intervencién de entidades
de crédito, se han dictado ya normas importantes sobre
crédito al consumo que, sin embargo, son solamente
aplicables a las entidades de crédito, siendo asi que en
la normativa comunitaria ha de ser impuesta también a
empresas que no estan sometidas a la legislacion sobre
aquellas entidades. Todo ello aparte de que las normas
promulgadas en desarrollo de la Ley de intervencién y
disciplina de las entidades de crédito son de cardcter
administrativo y no afectan, por tanto, al régimen de
las obligaciones y contratos, régimen que, como se ha
expresado anteriormente, resulta afectado tanto por lo dis-
puesto en las Directivas comunitarias como por lo esta-
blecido en la presente Ley.

Sin embargo, en todo lo relativo a la publicidad de
las ofertas, informacién sobre anticipos y otras cuestio-
nes reguladas en el capitulo III, se deja a salvo la nor-
mativa sectorial especifica, estableciéndose la aplica-
cion de ese capitulo con cardcter exclusivamente suple-
torio a las entidades de crédito.

La Ley comienza delimitando los supuestos a los
que es aplicable, acogiendo una definicién de consumi-
dor que se adapta a lo establecido en la Directiva. Es
destacable la exclusion de su dmbito de aquellos con-
tratos cuyo importe sea inferior a 25.000 pesetas o su-
perior a 3.000.000. No obstante, a estos ultimos les se-
ran de aplicacion las disposiciones sobre publicidad e
informacién y la determinacién de la tasa anual equiva-
lente.

La proteccién a los consumidores se centra, en pri-
mer término, en la publicidad, en la informacién a los
mismos, en el contenido, la forma y los supuestos de
nulidad de los contratos y en la determinacién de con-
ceptos, tales como el coste total del crédito y la tasa
anual equivalente, que han de servir no solo para infor-
mar mejor a los consumidores, sino también para dar
mayor transparencia al coste de los créditos y permitir
el contraste entre las distintas ofertas.

Se establece una férmula matematica para el cdlculo
de la tasa anual equivalente, por referencia al coste to-
tal del crédito, expresado este en un porcentaje anual
sobre la cuantia concedida, y se delimitan estrictamen-
te los supuestos en que el coste total del crédito puede
ser modificado, recogiendo las condiciones a que debe
ajustarse el acuerdo de modificacion.

Por lo que se refiere a los contratos celebrados por
los consumidores en los que se establezca expresamen-
te su vinculacién a la obtencién de un crédito de finan-
ciacién, se dispone que la falta de obtencién del crédito
producird la ineficacia del contrato, dejando a salvo los
derechos ejercitables por el consumidor, tanto frente al
proveedor de los bienes o servicios como frente al em-
presario que hubiera concedido el crédito.
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La proteccién a los consumidores se refiere tam-
bién a la ejecucion de los contratos, permitiendo que
el consumidor pueda oponer excepciones derivadas
del contrato que ha celebrado no solo frente al otro
empresario contratante, sino frente a otros empresa-
rios a quienes aquel hubiera cedido sus derechos o
que hubieran estado vinculados con €l para financiar
el contrato mediante la concesiéon de un crédito al
consumidor.

Con referencia a la extincion del contrato, se esta-
blecen normas que impiden el enriquecimiento injusto
y que permiten al consumidor el reembolso anticipado
del crédito. Y se sanciona el cobro de lo indebido en
los créditos al consumo.

Se completa la norma con disposiciones habituales
en la proteccion de los consumidores, como son las relati-
vas a la invalidez de los pactos, cldusulas o condiciones
contrarias a las normas de la presente Ley, a la atribu-
cion de la competencia al Juez del domicilio del
consumidor y a la aplicacién del cuadro sancionador con-
tenido en la Ley General para la Defensa de los Consu-
midores y Usuarios.

La disposicién transitoria va dirigida a evitar el vacio
legal que se produciria desde la promulgacién de esta
Ley hasta su desarrollo reglamentario; para ello se
mantiene en vigor la norma reglamentaria vigente en la
actualidad para la proteccidon de los consumidores en
sus relaciones con las entidades de crédito.

Por ultimo, en la disposicion final tercera se impone
al Gobierno la presentacién de un proyecto de Ley de
modificacion de la Ley 50/1965, sobre la regulacién de la
venta a plazos de bienes muebles para adaptarla a lo
dispuesto en esta Ley; se autoriza al Gobierno para
modificar las cuantias que sirven para delimitar los cré-
ditos sometidos a esta Ley, evitando asi la necesidad de
tener que dictar una nueva Ley en el caso de que tales
cuantias fueran modificadas por futuras Directivas co-
munitarias, y se autoriza igualmente al Gobierno para
el desarrollo reglamentario de la Ley.

CAPITULO PRIMERO

DEFINICIONES Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1.°  Ambito de aplicacion

1. La presente Ley se aplicard a los contratos en
que una persona fisica o juridica en el ejercicio de su
actividad, profesion u oficio, en adelante empresario,
concede o se compromete a conceder a un consumi-
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dor un crédito bajo la forma de pago aplazado, présta-
mo, apertura de crédito o cualquier medio equivalen-
te de financiacidn, para satisfacer necesidades perso-
nales al margen de su actividad empresarial o profe-
sional.

2. A los efectos de esta Ley se entenderd por
consumidor a la persona fisica que, en las relaciones
contractuales que en ella se regulan, actia con un
propdsito ajeno a su actividad empresarial o profe-
sional.

3. No se consideraran contratos de créditos los que
consistan en la prestaciéon de servicios, privados o pu-
blicos, con caracter de continuidad, y en los que asista
al consumidor el derecho a pagar tales servicios a pla-
zos durante el periodo de su duracion.

Articulo 2.°  Exclusiones del ambito de la Ley

1. Quedan excluidos de la presente Ley:

a) Los contratos en los que el importe del crédito
sea inferior a 25.000 pesetas. A los superiores a
3.000.000 de pesetas tan solo les serd de aplicacién lo
dispuesto en el capitulo III de la presente Ley. A los
efectos anteriores, se entendera como Unica la cuantia
de un mismo crédito, aunque aparezca distribuida en
contratos diferentes, celebrados entre las mismas par-
tes y para la adquisicién de un mismo bien o servicio
aun cuando los créditos hayan sido concedidos por di-
ferentes miembros de una agrupacién, tenga esta o no
personalidad juridica.

b) Aquellos en los que se pacte que el consumidor
reembolse el crédito, bien dentro de un dnico plazo
que no rebase los tres meses, bien en cuatro plazos, co-
mo méximo, dentro de un periodo que no supere los
doce meses.

c¢) Los créditos en cuenta corriente, concedidos
por una entidad de crédito, que no constituyan cuentas
de tarjeta de crédito. Tales operaciones quedaran, no
obstante, sometidas a lo dispuesto en el articulo 19 de
la presente Ley.

d) Los contratos en los que el crédito concedido
sea gratuito, o en los que, sin fijarse interés, el consumi-
dor se obligue a reembolsar de una sola vez un importe
determinado superior al del crédito concedido.

2. Las disposiciones de los articulos 6 a 14 y 19 no
se aplicardn a los contratos de crédito garantizados con
hipoteca inmobiliaria.



Articulo 3.° Cardcter de las normas

No seran validos, y se tendrdn por no puestos, los
pactos, clausulas y condiciones establecidos por el con-
cedente del crédito y el consumidor contrarios a lo dis-
puesto en la presente Ley, salvo que sean més benefi-
ciosos para este.

Articulo 4.° Juez competente

Serd competente para el conocimiento de las accio-
nes derivadas de la presente Ley y de los contratos su-
jetos a ella el Juez del domicilio del consumidor.

Articulo 5.° Sanciones administrativas

El incumplimiento de las disposiciones de esta Ley
serd sancionado como infracciéon en materia de consu-
mo, aplicdndosele lo dispuesto en la legislacion especi-
fica sobre proteccion de consumidores y usuarios.

En el caso de entidades de crédito y establecimien-
tos financieros de crédito, las disposiciones contenidas
en la presente Ley constituirdn normas de ordenacion y
disciplina.

En el expediente sancionador no podrdn examinarse
las cuestiones civiles o mercantiles que suscite el in-
cumplimiento de las disposiciones de esta Ley.

CAPITULO II

DE LOS CONTRATOS SUJETOS
A LA PRESENTE LEY

Articulo 6.° Forma y contenido de los contratos

1. Los contratos sometidos a la presente Ley se ha-
ran constar por escrito.

Se formalizardn en tantos ejemplares como partes
intervengan, debiéndose entregar a cada una de ellas su
correspondiente ejemplar debidamente firmado.

2. Ademas de las condiciones esenciales del con-
trato, el documento contendra necesariamente:

a) La indicacién de la tasa anual equivalente defi-
nida en el articulo 18 y de las condiciones en las que
ese porcentaje podré, en su caso, modificarse.

Cuando no sea posible indicar dicha tasa, debera ha-
cerse constar, como minimo, el tipo de interés nominal

anual, los gastos aplicables a partir del momento en
que se celebre el contrato y las condiciones en las que
podran modificarse.

b) Una relacién del importe, el nimero y la perio-
dicidad o las fechas de los pagos que deba realizar el
consumidor para el reembolso del crédito y el pago de
los intereses y los demds gastos, asi como el importe to-
tal de esos pagos, cuando sea posible.

c¢) Larelacién de elementos que componen el cos-
te total del crédito, con excepcién de los relativos al in-
cumplimiento de las obligaciones contractuales, especi-
ficando cudles se integran en el célculo de la tasa anual
equivalente, e igualmente la necesidad de constitucion,
en su caso, de un seguro de amortizacion del crédito
por fallecimiento, invalidez, enfermedad o desempleo
del titular.

3. Reglamentariamente podrdn establecerse otras
menciones que deberan figurar en el documento, ade-
mads de las establecidas en los apartados anteriores.

En el caso de entidades de crédito y establecimien-
tos financieros de crédito, el desarrollo previsto en el
parrafo anterior se hard con arreglo a lo establecido en
el articulo 48 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, de disci-
plina e intervencién de las entidades de crédito.

Articulo 7.° Penalizacién por falta de forma y por
omision de clausulas obligatorias

El incumplimiento de la forma escrita, a que se re-
fiere el parrafo primero del apartado 1 del articulo 6,
dard lugar a la nulidad del contrato.

En el supuesto de que el documento del contrato no
contenga las menciones establecidas en el apartado se-
gundo del mencionado articulo, se produciran las si-
guientes consecuencias:

a) En el caso de la mencion a que se refiere la letra
a), la obligacion del consumidor se reducird a abonar el
interés legal en los plazos convenidos.

b) En el caso de la mencién a que se refiere la le-
tra b), y siempre que no exista omisién o inexactitud en
el plazo, la obligacién del consumidor se reducird a pa-
gar el precio al contado o el nominal del crédito en los
plazos convenidos.

En el caso de omisién o inexactitud de los plazos, di-
cho pago no podrd ser exigido al consumidor antes de
la finalizacién del contrato.

c¢) En el caso de la mencién a que se refiere la letra
¢), no podré exigirse al consumidor el abono de gastos
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no citados en el contrato, ni la constitucién o renova-
cién de garantia alguna.

En el caso de que los contenidos del ntimero 2 del ar-
ticulo 6 figuren en el documento contractual, pero sean
inexactos, se modulardn, en funcién del perjuicio que
debido a tal inexactitud sufra el consumidor, las conse-
cuencias previstas en las letras a), b) y ¢) anteriores.

Articulo 8.° Modificacién del coste total del crédito

1. El coste total del crédito no podra ser modifica-
do en perjuicio del prestatario, a no ser que esté previs-
to en acuerdo mutuo de las partes formalizado por es-
crito. Esas modificaciones deberan ajustarse a lo esta-
blecido en los ndmeros siguientes.

2. Lavariacién del coste del crédito se debera ajus-
tar, al alza o a la baja, a la de un indice de referencia
objetivo.

3. En el acuerdo formalizado por las partes se con-
tendran, como minimo, los siguientes extremos:

a) Los derechos que contractualmente correspon-
dan a las partes en orden a la modificacién del coste to-
tal del crédito inicialmente pactado y el procedimiento
a que esta deba ajustarse.

b) El diferencial que se aplicar4, en su caso, al in-
dice de referencia utilizado para determinar el nuevo
coste.

c¢) Laidentificacién del indice utilizado o, en su de-
fecto, una definicién clara del mismo y del procedi-
miento para su calculo.

Los datos que sirvan de base al indice deberan ser
agregados de acuerdo con un procedimiento objetivo.

4. Salvo cuando las partes hayan convenido la uti-
lizacién de un tipo de referencia publicado oficialmente
por resolucién del Ministerio de Economia y Hacienda
o por el Banco de Espafia, las modificaciones en el cos-
te total del crédito deberan ser notificadas por el pres-
tamista al prestatario de forma individualizada. Esa no-
tificacidn, que debera efectuarse dentro del plazo maxi-
mo que reglamentariamente se fije, incluird el cémputo
detallado —segtn el procedimiento de célculo acorda-
do— que da lugar a esa modificacidn, e indicard el pro-
cedimiento que el prestatario podré utilizar para recla-
mar ante el prestamista en caso de que discrepe del
calculo efectuado.

Articulo 9.° Liquidaciones a realizar por la ineficacia

o resolucion del contrato de adquisicion

En caso de créditos concedidos para la adquisicién
de bienes determinados, cuando el prestamista recupe-
re el bien como consecuencia de la nulidad o la resolu-
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cién de los contratos de adquisicion o financiacién de
dichos bienes, las partes deberdn restituirse reciproca-
mente las prestaciones realizadas. En todo caso, el em-
presario o el prestamista a quien no sea imputable la
nulidad del contrato tendrd derecho a deducir:

a) E110 por 100 del importe de los plazos pagados
en concepto de indemnizacién por la tenencia de las
cosas por el comprador.

b) Una cantidad igual al desembolso inicial por la
depreciacién comercial del objeto. Cuando esta canti-
dad sea superior a la quinta parte del precio de venta,
la deduccidn se reducird a esta dltima.

Por el deterioro de la cosa vendida, si lo hubiere,
podra exigir el vendedor, ademads, la indemnizacién
que en derecho proceda.

Articulo 10.° Reembolso anticipado

El consumidor podrd reembolsar anticipadamente,
de forma total o parcial y en cualquier momento de vi-
gencia del contrato, el préstamo concedido. En tal caso,
el consumidor solo podra quedar obligado a pagar por
razén del reembolso la compensaciéon que para tal su-
puesto se hubiera pactado, que en ningin caso podra
exceder, cuando se trate de contratos con modificacién
del coste del crédito, del 1,5 por 100 del capital reem-
bolsado anticipadamente, y del 3 por 100 del capital re-
embolsado anticipadamente, en el caso en que no se
contemple en el contrato modificacidon del coste del
crédito, sin que en ningun caso puedan exigirsele inte-
reses no devengados por el préstamo.

Articulo 11.° Excepciones oponibles en caso

de cesion

Cuando el concedente de un crédito ceda sus dere-
chos a un tercero, el consumidor tendra derecho a opo-
ner contra el tercero las mismas excepciones que le hu-
bieren correspondido contra el acreedor originario, in-
cluida, en su caso, la de compensacion, conforme al ar-
ticulo 1.198 del Cédigo Civil.

Articulo 12.° Obligaciones cambiarias

Cuando en la adquisicién de bienes o servicios con-
curran las circunstancias previstas en las letras a), b) y
c¢) del apartado 1 del articulo 15, si el consumidor y su
garante se hubieran obligado cambiariamente median-
te la firma en letras de cambio o pagarés, podran opo-
ner al tenedor, al que afecten las mencionadas circuns-
tancias del articulo 15, las excepciones que se basen en



sus relaciones con el proveedor de los bienes o servi-
cios correspondientes.

Articulo 13.° Cobro indebido

1. Todo cobro indebido derivado de un crédito al
consumo producird inmediatamente el interés legal. Si
el interés contractual fuese superior al legal, devengara
inmediatamente el primero.

2. Si el cobro indebido se hubiera producido por
malicia o negligencia del empresario, el consumidor
tendra el derecho a la indemnizacion de los dafios y
perjuicios causados, que en ningln caso serd inferior al
interés legal incrementado en cinco puntos, o el del
contrato, si es superior al interés legal, incrementado a
su vez en cinco puntos.

Articulo 14.°  Eficacia de los contratos vinculados a la

obtencion de un crédito

1. La eficacia de los contratos de consumo, en los
que se establezca expresamente que la operacién inclu-
ye la obtencién de un crédito de financiacion, quedara
condicionada a la efectiva obtencion de ese crédito. Se-
rd nulo el pacto incluido en el contrato por el que se
obligue al consumidor a un pago al contado o a otras
férmulas de pago, para el caso de que no se obtenga el
crédito de financiacién previsto.

Se tendrédn por no puestas las cldusulas en las que el
proveedor exija que el crédito para su financiacién tni-
camente pueda ser otorgado por un determinado con-
cedente.

2. La ineficacia del contrato, cuyo objeto sea la
satisfaccién de una necesidad de consumo, determina-
ra también la ineficacia del contrato expresamente
destinado a su financiacién, cuando concurran las cir-
cunstancias previstas en los parrafos a), b) y c) del
apartado 1 del articulo 15, con los efectos previstos en
el articulo 9.

3. En todo caso, deberd quedar documentalmente
acreditada la identidad del proveedor de los bienes o
servicios en el contrato de consumo y la del concedente
en el contrato de crédito, de forma que cada uno de
ellos aparezca ante el consumidor como sujeto de las
operaciones relacionadas con los respectivos contratos
de los que es parte, sin perjuicio de lo establecido en el
articulo siguiente.

El consumidor dispondra de la opcién de no concer-
tar el contrato de crédito, realizando el pago en la for-
ma que acuerde con el proveedor del contrato de con-
sumo.

Articulo 15.° Derechos ejercitables en los contratos

vinculados

1. EI consumidor, ademds de poder ejercitar los
derechos que le correspondan frente al proveedor de
los bienes o servicios adquiridos mediante un contrato
de crédito, podra ejercitar esos mismos derechos frente
al empresario que hubiera concedido el crédito, siem-
pre que concurran todos los requisitos siguientes:

a) Que el consumidor, para la adquisicion de los
bienes o servicios, haya concertado un contrato de con-
cesion de crédito con un empresario distinto del provee-
dor de aquellos.

b) Que entre el concedente del crédito y el provee-
dor de los bienes o servicios exista un acuerdo previo,
concertado en exclusiva, en virtud del cual aquel ofre-
cerd crédito a los clientes del proveedor para la adqui-
sicién de los bienes o servicios de este.

El consumidor dispondra de la opcién de concertar
el contrato de crédito con otro concedente distinto al
que estd vinculado el proveedor de los bienes y servi-
cios en virtud de acuerdo previo.

¢) Que el consumidor haya obtenido el crédito en
aplicacién de acuerdo previo mencionado anterior-
mente.

d) Que los bienes o servicios objeto del contrato
no hayan sido entregados en todo o en parte, o no sean
conforme a lo pactado en el contrato.

e) Que el consumidor haya reclamado judicial o
extrajudicialmente, por cualquier medio acreditado en
derecho, contra el proveedor y no haya obtenido la sa-
tisfaccion a la que tiene derecho.

2. Lo dispuesto en el apartado anterior no se apli-
card cuando la operacién individual de que se trate
sea de una cantidad inferior a la fijada reglamentaria-
mente.

CAPITULO III

OTRAS DISPOSICIONES

Articulo 16.° Oferta vinculante

El empresario que ofrezca un crédito a un consumi-
dor estard obligado a entregarle antes de la celebracion
del contrato, si el consumidor asi lo solicita, un docu-
mento con todas las condiciones del crédito, como oferta
vinculante, que deberd mantener durante un plazo mini-
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mo de diez dias habiles desde su entrega, salvo que me-
dien circunstancias extraordinarias o no imputables a él.

Articulo 17.° Publicidad sobre ofertas de crédito

En la publicidad y en los anuncios y ofertas exhibi-
dos en locales comerciales, en los que se ofrezca un cré-
dito o la intermediacion para la celebracion de un con-
trato de crédito, siempre que indiquen el tipo de inte-
rés o cualesquiera cifras relacionadas con el coste del
crédito, deberdn mencionar también la tasa anual equi-
valente, mediante un ejemplo representativo.

Articulo 18.° Coste total del crédito y tasa anual

equivalente

a) Se entenderd que el coste total del crédito com-
prende los intereses y todos los demads gastos y cargas
que el consumidor esté obligado a pagar para el crédi-
to, incluidos los de seguros de amortizacion del crédito
por fallecimiento, invalidez, enfermedad o desempleo
del titular, que sean exigidos por el empresario para la
concesion del mismo.

b) Se entenderd por tasa anual equivalente el coste
total del crédito, expresado en un porcentaje anual so-
bre la cuantia del crédito concedido.

La tasa anual equivalente igualard, sobre una base
anual, el valor actual de todos los compromisos (créditos,
reembolsos y gastos) existentes o futuros asumidos por el
empresario y por el consumidor, y se calculard de acuerdo
con la férmula matemaética que se expresa en el anexo.

Articulo 19.° Informacién al consumidor sobre los
anticipos en descubiertos

1. Cuando exista un contrato entre una entidad de
crédito y un consumidor para la concesién de un crédi-
to en cuenta corriente, que no sea una cuenta de tarjeta
de crédito, el consumidor deberd ser informado por es-
crito en el momento de la celebracién del contrato o
con anterioridad de los datos siguientes:

a) Limite del crédito, si lo hubiere.

b) Tipo de interés anual y gastos aplicables a partir
del momento en que se celebre el contrato, asi como
las condiciones en las que podrdn modificarse.

¢) Procedimiento para la resolucién del contrato.

2. Ademas, mientras dure el contrato, el consumi-
dor serd informado de cualquier cambio en el tipo de
interés o en los gastos pertinentes en el momento en
que se produzca. Esta informacidn se facilitard en un

168

extracto de cuenta o de cualquier otra forma, siempre
que se haga por escrito.

3. En caso de descubiertos aceptados tdcitamente,
el consumidor debera ser informado individualmente,
en el plazo y forma que reglamentariamente se esta-
blezca, del tipo de interés efectivo anual aplicado y de
los posibles gastos, asi como de sus eventuales modifi-
caciones.

4. En ningdn caso se podran aplicar a los créditos
que se concedan, en forma de descubiertos en cuentas
corrientes a los que se refiere este articulo, un tipo de
interés que dé lugar a una tasa anual equivalente supe-
rior a 2,5 veces el interés legal del dinero.

Disposicion transitoria tinica.
de tipos de interés

Aplicacion transitoria

Mientras no se desarrolle reglamentariamente el ar-
ticulo 18 de la presente Ley, se aplicard a todos los cré-
ditos regulados en ella lo dispuesto en la Orden del Mi-
nisterio de Economia y Hacienda de 12 de diciembre
de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, y normas
complementarias, la cual mantendré su actual rango
normativo.

Disposicién final primera. Ambito de aplicacion
del capitulo 111 de la Ley

Lo dispuesto en el capitulo III de la presente Ley
solo se aplicard a las entidades de crédito y estableci-
mientos financieros de crédito a falta de normativa
sectorial especifica, que en cualquier caso respetard
el nivel de proteccién del consumidor previsto en
aquella.

Disposicion final segunda. Efectos de la presente Ley
sobre la Ley 50/1965, de 17 de julio, sobre ventas
de bienes muebles a plazos (1)

Los contratos sujetos a la Ley 50/1965 que se encuen-
tran incluidos en el ambito de aplicacién de la presente
Ley de crédito al consumo se regirdn por los preceptos
de esta tltima y, supletoriamente, por los de aquella.

A los restantes contratos sujetos a la Ley 50/1965,
ademds de las normas de la misma, les serdn de aplica-
cion las contempladas en el apartado 2 del articulo 6; el
articulo 7, salvo el primer pérrafo; el articulo 8; el apar-
tado primero del articulo 14, y los articulos 17 y 18 de
la presente Ley.

(1) Derogada expresamente por Ley 28/1998, de 13 de julio
(BOE del 14).



Disposicion final tercera.
al Gobierno

Mandatos y autorizaciones

1. EIl Gobierno presentara a las Cortes Generales,
en el plazo de seis meses desde la entrada en vigor de
la presente Ley, un proyecto de Ley de modificacién
de la Ley 50/1965, sobre la regulacién de la venta a pla-
zos de bienes muebles.

2. Se autoriza al Gobierno para modificar por Re-
al Decreto las cuantias mencionadas en la presente
Ley.

3. Se autoriza al Gobierno para desarrollar por
medio de Real Decreto lo dispuesto en la presente Ley,
en el plazo méximo de seis meses de su publicacién en
el «Boletin Oficial del Estado».

Disposicion final cuarta. Entrada en vigor de la Ley

La presente Ley entrard en vigor a los dos meses de
su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».
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ANEXO

La tasa anual equivalente (TAE), a que se refiere el articulo 18 de esta Ley, se calculara con arreglo a la si-
guiente féormula matematica:

TAE = (1 +ik)*-1
Siendo k el nimero de veces que el afio contiene al periodo de tiempo entre dos pagos consecutivos.

La tasa efectiva correspondiente al periodo de tiempo transcurrido entre dos pagos consecutivos (periodo del
término) y simbolizada por ik, se calculard a su vez mediante la férmula siguiente:

n m
s Dn(1+ik)'n=3 Rm(l+ik)'m
m=1

n=1
Siendo:
D = Disposiciones.
R = Pagos por amortizacion, intereses u otros gastos incluidos en el coste o rendimiento efectivo de la opera-
cién.
n = Numero de entregas o disposiciones simbolizadas por D.

m = Numero de pagos simbolizados por R.
tn = Tiempos transcurridos desde la fecha de equivalencia hasta la disposicion n.

tm = Tiempo transcurrido desde la fecha de equivalencia hasta la de pago m.

EJEMPLOS DE CALCULO DE LA TASA ANUAL EQUIVALENTE (TAE)

1. Ejemplo primero: una persona A presta a una persona B una suma de 150.000 pesetas, comprometiéndose
esta a devolver 180.000 pesetas dentro de dieciocho meses.

En este ejemplo:
Dn = 150.000 pesetas en el momento 0 (momento de la equivalencia).
tn =0

Rm

180.000 pesetas.
tm = 18 meses = 18/12 = 1,5 aiios.

k = 12 meses.

Por tanto:
150.000 x (1 + ik)? = 180.000 x (1 + 1k)™®
i12 = 0,010180447.

TAE (1 +0,010180447)"2 - 1.

TAE = 12,9243235 por 100.
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2. Ejemplo segundo: una persona A presta a una persona B 150.000 pesetas, reteniéndole por el cobro de una
comision 2.500 pesetas. La persona B se compromete a pagar 180.000 pesetas por devolucidn de capital y pago de
intereses dentro de quinientos cuarenta y ocho dias.

En este caso la entrada para el prestatario son 147.500 pesetas (150.000 — 2.500).

Por tanto:

147.500 = 180.000 (1 + iy )™

i35 = 0,000363440.

TAE = (1 +0,000363440)% — 1.
TAE = 14,1829156 por 100.

3. Ejemplo tercero: la persona A presta a la persona B 150.000 pesetas y esta se compromete a devolverle
90.000 pesetas al cabo de un afio y 90.000 pesetas al cabo de dos afios por reembolso del capital prestado y por los
intereses.

Aplicando la férmula, tendremos:

150.000 = (90.000) (1 + i)™ + (90.000) (1 + i) 2.
i; = 13,0662386.

TAE = (1 +i))' - 1.

TAE = 13,0662386 por 100.

4. Ejemplo cuarto: la persona A presta a la persona B 150.000 pesetas, comprometiéndose esta a realizar los
siguientes pagos por reembolso de capital y por cargas financieras para cancelarlo:

Transcurrido un mes: 30.000 pesetas.
Transcurridos dos meses: 30.000 pesetas.
Transcurridos tres meses: 20.000 pesetas.
Transcurridos cuatro meses: 50.000 pesetas.

Transcurridos cinco meses: 25.000 pesetas.

Aplicando la siguiente férmula tendremos:

150.000 — 30.000 (1 + i)™ + 30.000 (1 + i) +20.000 (1 + i)™ + 50.000 (1 + i)™ + 25.000 (1 + i,) ™
i, = 0,010794

12TAE = (1 +ip)?- 1.

TAE = 13,7502 por 100.
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Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacion
(BOE del 14)

EXPOSICION DE MOTIVOS

Preambulo

La presente Ley tiene por objeto la transposicién de
la Directiva 93/13/CEE, del Consejo, de 5 de abril de
1993, sobre clausulas abusivas en los contratos celebra-
dos con consumidores, asi como la regulacién de las
condiciones generales de la contratacion, y se dicta en
virtud de los titulos competenciales que la Constitucion
Espafiola atribuye en exclusiva al Estado en el articulo
149.1.6. y 8.2, por afectar a la legislaciéon mercantil y
civil.

Se ha optado por llevar a cabo la incorporacién de
la Directiva citada mediante una Ley de Condiciones
Generales de la Contratacidon, que al mismo tiempo, a
través de su disposicion adicional primera, modifique el
marco juridico preexistente de proteccién al consumi-
dor, constituido por la Ley 26/1984, de 19 de julio, Ge-
neral para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

La proteccion de la igualdad de los contratantes es
presupuesto necesario de la justicia de los contenidos
contractuales y constituye uno de los imperativos de la
politica juridica en el &mbito de la actividad econémica.
Por ello la Ley pretende proteger los legitimos intere-
ses de los consumidores y usuarios, pero también de
cualquiera que contrate con una persona que utilice
condiciones generales en su actividad contractual.

Se pretende asi distinguir lo que son clausulas abusi-
vas de lo que son condiciones generales de la contrata-
cion.

Una cldusula es condicién general cuando estd pre-
dispuesta e incorporada a una pluralidad de contratos
exclusivamente por una de las partes, y no tiene por
qué ser abusiva. Cldusula abusiva es la que en contra
de las exigencias de la buena fe causa en detrimento
del consumidor un desequilibrio importante e injustifi-
cado de las obligaciones contractuales y puede tener o

no el cardcter de condicidon general, ya que también
puede darse en contratos particulares cuando no existe
negociacién individual de sus cldusulas, esto es, en con-
tratos de adhesion particulares.

Las condiciones generales de la contratacion se pue-
den dar tanto en las relaciones de profesionales entre si
como de éstos con los consumidores. En uno y otro ca-
s0, se exige que las condiciones generales formen parte
del contrato, sean conocidas o —en ciertos casos de
contratacidon no escrita— exista posibilidad real de ser
conocidas, y que se redacten de forma transparente,
con claridad, concrecién y sencillez. Pero, ademas, se
exige, cuando se contrata con un consumidor, que no
sean abusivas.

El concepto de cldusula contractual abusiva tiene asi
su ambito propio en la relacién con los consumidores.
Y puede darse tanto en condiciones generales como en
clausulas predispuestas para un contrato particular al
que el consumidor se limita a adherirse. Es decir, siem-
pre que no ha existido negociacién individual.

Esto no quiere decir que en las condiciones genera-
les entre profesionales no pueda existir abuso de una
posicion dominante. Pero tal concepto se sujetard a las
normas generales de nulidad contractual. Es decir, na-
da impide que también judicialmente pueda declararse
la nulidad de una condicién general que sea abusiva
cuando sea contraria a la buena fe y cause un desequili-
brio importante entre los derechos y obligaciones de
las partes, incluso aunque se trate de contratos entre
profesionales o empresarios. Pero habrd de tener en
cuenta en cada caso las caracteristicas especificas de la
contratacion entre empresas.

En este sentido, s6lo cuando exista un consumidor
frente a un profesional es cuando operan plenamente
la lista de cldusulas contractuales abusivas recogidas en
la Ley, en concreto en la disposicién adicional primera
de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la De-
fensa de los Consumidores y Usuarios, que ahora se in-
troduce. De conformidad con la Directiva transpuesta,
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el consumidor protegido serd no sélo el destinatario fi-
nal de los bienes y servicios objeto del contrato, sino
cualquier persona que actiie con un propdsito ajeno a
su actividad profesional.

En el articulo 10 bis y en la disposicién adicional pri-
mera de la misma Ley, que lo desarrolla, se han recogi-
do las cldusulas declaradas nulas por la Directiva y ade-
mas las que con arreglo a nuestro Derecho se han con-
siderado claramente abusivas.

Con ello se ejercita la facultad del Estado obligado a
transponer la Directiva comunitaria de poder incre-
mentar el nivel de protecciéon mads alla de las obligacio-
nes minimas que aquélla impone.

La Ley se estructura en siete capitulos, tres disposi-
ciones adicionales, una disposicion transitoria, una dis-
posicion derogatoria y tres disposiciones finales.

El capitulo I relativo a «Disposiciones generales»,
recoge el concepto de condiciéon general de la contrata-
cion basado en la predisposicion e incorporacion unila-
teral de las mismas al contrato. En su formulacién se
han tenido en cuenta orientaciones jurisprudenciales
anteriores, las aportaciones doctrinales sobre la mate-
ria y los criterios utilizados por el Derecho comparado.

Se regula también su dmbito de aplicacién tanto
desde un punto de vista territorial como objetivo, si-
guiendo en lo primero el criterio de inclusién no sélo
de los contratos sometidos a la legislaciéon espaiiola si-
no también de aquellos contratos en los que, aun some-
tidos a la legislacion extranjera, la adhesion se ha reali-
zado en Espafa por quien tiene en su territorio la resi-
dencia o domicilio. En definitiva, cuando la declaracién
negocial se haya producido en territorio espaiiol regira
(en cuanto a las condiciones generales) la ley espaiiola,
conforme al Convenio sobre la Ley aplicable a las Obli-
gaciones Contractuales, abierto a la firma en Roma el
19 de junio de 1980, ratificado por Instrumento de 7 de
mayo de 1993 («Boletin Oficial del Estado» de 19
de julio), al atribuirle el caracter de disposicién impera-
tiva (articulos 3 y 5.2 de dicho Convenio).

Desde el punto de vista objetivo se excluyen ciertos
contratos que por sus caracteristicas especificas, por la
materia que tratan y por la alienidad de la idea de pre-
disposiciéon contractual, no deben estar comprendidos
en la Ley, como son los administrativos, los de trabajo,
los de constitucién de sociedades, los que regulen rela-
ciones familiares y los sucesorios. Tampoco se extiende
la Ley —siguiendo el criterio de la Directiva— a aque-
llos contratos en los que las condiciones generales ya
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vengan determinadas por un Convenio internacional
en que Espafia sea parte o por una disposicion legal o
administrativa de cardcter general y de aplicacién obli-
gatoria para los contratantes. Conforme al criterio del
considerando décimo de la Directiva, todos estos su-
puestos de exclusion deben entenderse referidos no sé-
lo al ambito de las condiciones generales, sino también
al de cldusulas abusivas regulados en la Ley 26/1984,
que ahora se modifica.

La Ley regula ademas en este capitulo los requisitos
para que la incorporacién de una clausula general se
considere ajustada a Derecho y opta por la interpreta-
cion de las cladusulas oscuras en la forma més ventajosa
para el adherente.

II

El capitulo II sanciona con nulidad las cldusulas ge-
nerales no ajustadas a la Ley, determina la ineficacia
por no incorporacién de las cldusulas que no retnan los
requisitos exigidos en el capitulo anterior para que
puedan entenderse incorporadas al contrato. Esta nuli-
dad, al igual que la contravencién de cualquier otra
norma imperativa o prohibitiva, podra ser invocada, en
su caso, por los contratantes conforme a las reglas ge-
nerales de la nulidad contractual, sin que puedan con-
fundirse tales acciones individuales con las acciones co-
lectivas de cesacion o retractacion reconocidas con ca-
racter general a las entidades o corporaciones legitima-
das para ello en el capitulo IV y que tienen un breve
plazo de prescripcion.

I

En el capitulo III la Ley crea un Registro de Condi-
ciones Generales de la Contratacion, de acuerdo con lo
previsto en el articulo 7 de la Directiva y conforme a
los preceptos legales de otros Estados miembros de la
Unién Europea. Registro que se estima sumamente
conveniente como medio para hacer efectivo el ejerci-
cio de acciones contra las condiciones generales no
ajustadas a la Ley. Se trata de un Registro juridico, re-
gulado por el Ministerio de Justicia, que aprovechard la
estructura dispensada por los Registradores de la Pro-
piedad y Mercantiles. Ello no obstante, las funciones
calificadoras nunca se extenderan a lo que es compe-
tencia judicial, como es la apreciacion de la nulidad de
las cldusulas, sin perjuicio de las funciones estrictamen-
te juridicas encaminadas a la préctica de las anotacio-
nes preventivas reguladas en la Ley, a la inscripcién de
las resoluciones judiciales y a la publicidad de las cldu-
sulas en los términos en que resulten de los correspon-



dientes asientos. La inscripcidn en este Registro, para
buscar un equilibrio entre seguridad juridica y agilidad
en la contratacion, se configura como voluntaria, si
bien legitimando ampliamente para solicitar su inscrip-
cién a cualquier persona o entidad interesada, como
férmula para permitir la posibilidad efectiva de un co-
nocimiento de las condiciones generales. Ello no obs-
tante se admite que en sectores especificos el Ministe-
rio de Justicia, a instancia de parte interesada o de ofi-
cio, y en propuesta conjunta con otros departamentos
ministeriales, pueda configurar la inscripcién como
obligatoria.

El caridcter eminentemente juridico de este Registro
deriva de los efectos «erga omnes» que la inscripcion
va a atribuir a la declaracién judicial de nulidad, los
efectos prejudiciales que van a producir los asientos re-
lativos a sentencias firmes en otros procedimientos re-
ferentes a cldusulas idénticas, asi como del cémputo del
plazo de prescripcién de las acciones colectivas, ade-
mas del dictamen de conciliacién que tendrd que emitir
su titular. En definitiva, el Registro de Condiciones
Generales va a posibilitar el ejercicio de las acciones
colectivas y a coordinar la actuacién judicial, permi-
tiendo que ésta sea uniforme y no se produzca una
multiplicidad de procesos sobre la misma materia des-
coordinados y sin posibilidad de acumulacién.
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El capitulo IV regula las acciones colectivas encami-
nadas a impedir la utilizacién de condiciones generales
que sean contrarias a la Ley, como son la accién de ce-
sacion, dirigida a impedir la utilizacién de tales condi-
ciones generales; la de retractacion, dirigida a prohibir
y retractarse de su recomendacion, siempre que en al-
glin momento hayan sido efectivamente utilizadas, y
que permitird actuar no sélo frente al predisponente
que utilice condiciones generales nulas, sino también
frente a las organizaciones que las recomienden, y la
declarativa, dirigida a reconocer su cualidad de condi-
cién general e instar la inscripcién de las mismas en el
Registro de Condiciones Generales de la Contratacion.
Todo ello sin perjuicio de la posibilidad de ejercitar las
acciones individuales de nulidad conforme a las reglas
comunes de la nulidad contractual o la de no incorpo-
racion de determinadas cldusulas generales.

La Ley parte de que el control de la validez de las
cldusulas generales tan s6lo corresponde a Jueces y Tri-
bunales, sin perjuicio de la publicidad registral de las
resoluciones judiciales relativas a aquéllas a través del
Registro regulado en el capitulo III y del deber de cola-
boracion de los profesionales ejercientes de funciones
publicas.

Este capitulo IV también regula la legitimacion acti-
va para la interposicion de las acciones colectivas de ce-
sacion, retractacion y declarativa, incluyendo entre las
entidades legitimadas a las asociaciones de consumido-
res y usuarios, aunque sin ser las tinicas por ser mayor
el campo de actuacién que tiene la Ley.

También se regula la legitimacion pasiva, el plazo de
prescripcion (considerdndose suficiente a efectos de se-
guridad juridica dos afios desde la inscripcién de las
condiciones generales en el correspondiente Registro,
sin perjuicio de su posible ejercicio en todo caso si no
hubiera transcurrido un afio desde que se dictase una
resolucidn judicial declarativa de la nulidad de las clau-
sulas), las reglas de su tramitacion y la eficacia de las
sentencias, que podréan ser no sélo invocadas en otros
procedimientos sino que directamente vincularan al
Juez en otros procedimientos dirigidos a obtener la nu-
lidad contractual de clausulas idénticas utilizadas por el
mismo predisponente.

\%

El capitulo V regula la publicidad, por decision judi-
cial, de las sentencias de cesacién o retractacion (aun-
que limitando la publicidad al fallo y a las cldusulas
afectadas para no encarecer el proceso) y su necesaria
inscripcién en el Registro de Condiciones Generales de
la Contratacion.

VI

El capitulo VI regula la obligacién profesional de
los Notarios y de los Registradores de la Propiedad y
Mercantiles en orden al cumplimiento de esta Ley, asi
como de los Corredores de Comercio en el ambito de
sus respectivas competencias.

VII

El capitulo VII regula el régimen sancionador por el
incumplimiento de la normativa sobre condiciones ge-
nerales de la contratacidn, en particular la persistencia
en la utilizacién o recomendacion de clausulas genera-
les nulas.

VIII

La disposicién adicional primera de la Ley esta diri-
gida a la modificacién de la Ley 26/1984, de 19 de julio,
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.
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En la linea de incremento de proteccion respecto de
los minimos establecidos en la Directiva, la Ley man-
tiene el concepto amplio de consumidor hasta ahora
existente, abarcando tanto a la persona fisica como a la
juridica que sea destinataria final de los bienes y servi-
cios, si bien debe entenderse incluida también —seguin
el criterio de la Directiva— a toda aquella persona que
actie con un propdsito ajeno a su actividad profesional
aunque no fuera destinataria final de los bienes o servi-
cios objeto del contrato.

A diferencia de las condiciones generales, se estima
procedente que también las Administraciones publicas
queden incluidas, como estaban hasta ahora, en el régi-
men de proteccion de consumidores y usuarios frente a
la utilizacién de cldusulas abusivas.

La Ley introduce una definicién de cldusula abusiva,
afiadiendo un articulo 10 bis a la Ley 26/1984, conside-
rando como tal la que en contra de las exigencias de la
buena fe cause, en detrimento del consumidor, un de-
sequilibrio importante de los derechos y obligaciones
contractuales.

Al mismo tiempo se afiade una disposicién adicional
primera a la citada Ley 26/1984, haciendo una enume-
racion enunciativa de las cldusulas abusivas, extraidas
en sus lineas generales de la Directiva, pero afladiendo
también aquellas otras que adn sin estar previstas en
ella se estima necesario que estén incluidas en el Dere-
cho espafiol por su cardcter claramente abusivo.

La regulacién especifica de las clausulas contractua-
les en el ambito de los consumidores, cuando no se han
negociado individualmente (por tanto también los con-
tratos de adhesion particulares), no impide que cuando
tengan el cardcter de condiciones generales se rijan
también por los preceptos de la Ley de Condiciones
Generales de la Contratacion.

IX

La disposicién adicional segunda modifica la Ley
Hipotecaria para acomodar las obligaciones profesio-
nales de los Registradores de la Propiedad a la norma-
tiva sobre proteccién al consumidor y sobre condicio-
nes generales, adecuando a las mismas y a la legislacion
sobre proteccion de datos de las labores de calificacion,
informacion y publicidad formal. Dentro del 4mbito de
la seguridad juridica extrajudicial, bajo la autoridad su-
prema y salvaguardia de Jueces y Tribunales, las nor-
mas registrales, dirigidas a la actuaciéon profesional del
Registrador, dados los importantes efectos de los asien-
tos que practican, deben acomodarse a los nuevos re-
querimientos sociales, con la garantia afiadida del re-
curso gubernativo contra la calificacidén, que goza de la
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naturaleza juridica de los actos de jurisdiccién volunta-
ria, todo lo cual contribuird a la desjudicializacion de la
contratacién privada y del trafico juridico civil y mer-
cantil, sobre la base de que la inscripcién asegura los
derechos, actos y hechos juridicos objeto de publicidad.

X

La disposicion transitoria prevé la inscripcién volun-
taria de los contratos celebrados con anterioridad a la
entrada en vigor de esta Ley, salvo que norma expresa
determine la obligatoriedad de su inscripcién en el Re-
gistro de Condiciones Generales de la Contratacion, y
ello sin perjuicio de la inmediata aplicacién de los pre-
ceptos relativos a las acciones de cesacion y retractacion.

XI

La disposicion derogatoria deja sin efecto el punto 2
de la disposicién adicional segunda de la Ley 36/1988,
de 5 de diciembre, de Arbitraje, como consecuencia de
la reforma del articulo 10, ndmero 3, de la Ley 26/1984,
de 19 de julio, General para la Defensa de los Consu-
midores y Usuarios.

XII
La disposicién final primera regula el titulo compe-
tencial, atribuyendo aplicacién plena a los preceptos de
la Ley por tratarse de materias afectantes al Derecho

civil y mercantil, y por la regulaciéon de un Registro ju-
ridico estatal.

XIIT

La disposicién final segunda regula la autorizacién
al Gobierno para el desarrollo reglamentario de la Ley.

X1V

La disposicién final tercera determina la fecha de
entrada en vigor de la Ley.

CAPITULO I

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Ambito objetivo.

1. Son condiciones generales de la contratacion las
clausulas predispuestas cuya incorporacion al contrato



sea impuesta por una de las partes, con independencia
de la autoria material de las mismas, de su apariencia
externa, de su extension y de cualesquiera otras cir-
cunstancias, habiendo sido redactadas con la finalidad
de ser incorporadas a una pluralidad de contratos.

2. El hecho de que ciertos elementos de una clausu-
la o que una o varias cldusulas aisladas se hayan negocia-
do individualmente no excluird la aplicacién de esta Ley
al resto del contrato si la apreciaciéon global lleva a la
conclusion de que se trata de un contrato de adhesién.

Articulo 2. Ambito subjetivo.

1. La presente Ley serd de aplicacion a los contra-
tos que contengan condiciones generales celebrados
entre un profesional —predisponente— y cualquier
persona fisica o juridica —adherente—.

2. A los efectos de esta Ley se entiende por profe-
sional a toda persona fisica o juridica que actie dentro
del marco de su actividad profesional o empresarial, ya
sea publica o privada.

3. El adherente podra ser también un profesional,
sin necesidad de que actde en el marco de su actividad.

Articulo 3. Ambito territorial. Disposiciones
imperativas.

La presente Ley se aplicard a las cldusulas de condi-
ciones generales que formen parte de contratos sujetos
a la legislacion espafiola.

También se aplicard a los contratos sometidos a le-
gislacion extranjera cuando el adherente haya emitido
su declaracién negocial en territorio espafiol y tenga en
éste su residencia habitual, sin perjuicio de lo estableci-
do en Tratados o Convenios internacionales.

Articulo 4. Contratos excluidos.

La presente Ley no se aplicara a los contratos admi-
nistrativos, a los contratos de trabajo, a los de constitu-
cién de sociedades, a los que regulan relaciones fami-
liares y a los contratos sucesorios.

Tampoco sera de aplicacion esta Ley a las condicio-
nes generales que reflejen las disposiciones o los princi-
pios de los Convenios internacionales en que el Reino
de Espafia sea parte, ni las que vengan reguladas espe-
cificamente por una disposicién legal o administrativa
de caracter general y que sean de aplicacion obligatoria
para los contratantes.

Articulo 5. Requisitos de incorporacion.

1. Las condiciones generales pasardn a formar par-
te del contrato cuando se acepte por el adherente su in-
corporacion al mismo y sea firmado por todos los con-
tratantes. Todo contrato debera hacer referencia a las
condiciones generales incorporadas.

No podra entenderse que ha habido aceptacion de
la incorporacidén de las condiciones generales al contra-
to cuando el predisponente no haya informado expre-
samente al adherente acerca de su existencia y no le
haya facilitado un ejemplar de las mismas.

2. Cuando el contrato no deba formalizarse por es-
crito y el predisponente entregue un resguardo justifi-
cativo de la contraprestacién recibida, bastara con que
el predisponente anuncie las condiciones generales en
un lugar visible dentro del lugar en el que se celebra el
negocio, que las inserte en la documentacién del con-
trato que acompafia su celebracién; o que, de cualquier
otra forma, garantice al adherente una posibilidad efec-
tiva de conocer su existencia y contenido en el momen-
to de la celebracion.

3. En los casos de contratacion telefénica o elec-
trénica serd necesario que conste en los términos que
reglamentariamente se establezcan la aceptacién de to-
das y cada una de las cldusulas del contrato, sin necesi-
dad de firma convencional. En este supuesto, se envia-
rd inmediatamente al consumidor justificacién escrita
de la contratacién efectuada, donde constaran todos los
términos de la misma.

4. La redaccion de las clausulas generales debera
ajustarse a los criterios de transparencia, claridad, con-
crecion y sencillez.

Articulo 6. Reglas de interpretacion.

1. Cuando exista contradiccion entre las condicio-
nes generales y las condiciones particulares especifica-
mente previstas para ese contrato, prevaleceran éstas
sobre aquéllas, salvo que las condiciones generales re-
sulten mas beneficiosas para el adherente que las con-
diciones particulares.

2. Las dudas en la interpretacién de las condicio-
nes generales oscuras se resolveran a favor del adhe-
rente.

3. Sin perjuicio de lo establecido en el presente ar-
ticulo, y en lo no previsto en el mismo, serdn de aplica-
cién las disposiciones del Cédigo Civil sobre la inter-
pretacién de los contratos.
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CAPITULO II

NO INCORPORACION Y NULIDAD DE
DETERMINADAS CONDICIONES GENERALES

Articulo 7. No incorporacion.

No quedarén incorporadas al contrato las siguientes
condiciones generales:

a) Las que el adherente no haya tenido oportuni-
dad real de conocer de manera completa al tiempo de
la celebracién del contrato o cuando no hayan sido fir-
madas, cuando sea necesario, en los términos resultan-
tes del articulo 5.

b) Las que sean ilegibles, ambiguas, oscuras e in-
comprensibles, salvo, en cuanto a estas dltimas, que hu-
bieren sido expresamente aceptadas por escrito por el
adherente y se ajusten a la normativa especifica que
discipline en su dmbito la necesaria transparencia de
las cldusulas contenidas en el contrato.

Articulo 8. Nulidad.

1. Serédn nulas de pleno derecho las condiciones
generales que contradigan en perjuicio del adherente lo
dispuesto en esta Ley o en cualquier otra norma impe-
rativa o prohibitiva, salvo que en ellas se establezca un
efecto distinto para el caso de contravencién.

2. En particular, serdn nulas las condiciones gene-
rales que sean abusivas, cuando el contrato se haya ce-
lebrado con un consumidor, entendiendo por tales en
todo caso las definidas en el articulo 10 bis y disposi-
cién adicional primera de la Ley 26/1984, de 19 de julio,
General para la Defensa de los Consumidores y Usua-
rios.

Articulo 9. Régimen aplicable.

1. La declaracién judicial de no incorporacién al
contrato o de nulidad de las cldusulas de condiciones
generales podra ser instada por el adherente de acuer-
do con las reglas generales reguladoras de la nulidad
contractual.

2. La sentencia estimatoria, obtenida en un proce-
so incoado mediante el ejercicio de la accién individual
de nulidad o de declaracién de no incorporacién, de-
cretard la nulidad o no incorporacién al contrato de las
clausulas generales afectadas y aclararé la eficacia del
contrato de acuerdo con el articulo 10, o declarari la
nulidad del propio contrato cuando la nulidad de aqué-
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llas o su no incorporacién afectara a uno de los elemen-
tos esenciales del mismo en los términos del articulo
1261 del Cédigo Civil.

3. El Juez competente serd el del domicilio del de-
mandante.

Articulo 10.  Efectos.

1. La no incorporacién al contrato de las cldusulas
de las condiciones generales o la declaraciéon de nuli-
dad de las mismas no determinard la ineficacia total del
contrato, si éste puede subsistir sin tales cldusulas, ex-
tremo sobre el que deberd pronunciarse la sentencia.

2. La parte del contrato afectada por la no incor-
poracién o por la nulidad se integrard con arreglo a lo
dispuesto por el articulo 1258 del Cédigo Civil y dispo-
siciones en materia de interpretacion contenidas en el
mismo.

CAPITULO 111

DEL REGISTRO DE CONDICIONES GENERALES
DE LA CONTRATACION

Articulo 11. Registro de Condiciones Generales.

1. Se crea el Registro de Condiciones Generales
de la Contratacion, que estaréd a cargo de un Registra-
dor de la Propiedad y Mercantil, conforme a las nor-
mas de provision previstas en la Ley Hipotecaria.

La organizacién del citado Registro se ajustaré a las
normas que se dicten reglamentariamente.

2. En dicho Registro podran inscribirse las clausu-
las contractuales que tengan el caricter de condiciones
generales de la contratacién con arreglo a lo dispuesto
en la presente Ley, a cuyo efecto se presentardn para
su depdsito, por duplicado, los ejemplares, tipo o mo-
delos en que se contengan, a instancia de cualquier in-
teresado, conforme a lo establecido en el apartado 8
del presente articulo. No obstante, el Gobierno, a pro-
puesta conjunta del Ministerio de Justicia y del Depar-
tamento ministerial correspondiente, podrd imponer la
inscripcion obligatoria en el Registro de las condiciones
generales en determinados sectores especificos de la
contratacion.

3. Seran objeto de anotacién preventiva la interpo-
sicién de las demandas ordinarias de nulidad o de de-
claraciéon de no incorporaciéon de cldusulas generales,
asi como las acciones colectivas de cesacion, de retrac-
tacion y declarativa previstas en el capitulo IV, asi co-



mo las resoluciones judiciales que acuerden la suspen-
sién cautelar de la eficacia de una condicion general.

Dichas anotaciones preventivas tendran una vigen-
cia de cuatro afios a contar desde su fecha, siendo pro-
rrogable hasta la terminacién del procedimiento en vir-
tud de mandamiento judicial de prérroga.

4. Seran objeto de inscripcidn las ejecutorias en
que se recojan sentencias firmes estimatorias de cual-
quiera de las acciones a que se refiere el apartado ante-
rior. También podran ser objeto de inscripcidn, cuando
se acredite suficientemente al Registrador, la persisten-
cia en la utilizacién de cldusulas declaradas judicial-
mente nulas.

5. El Registro de Condiciones Generales de la
Contratacion sera publico.

6. Todas las personas tienen derecho a conocer el
contenido de los asientos registrales.

7. La publicidad de los asientos registrales se reali-
zara bajo la responsabilidad y control profesional del
Registrador.

8. La inscripciéon de las condiciones generales po-
dr4 solicitarse:

a) Por el predisponente.

b) Por el adherente y los legitimados para ejercer
la accion colectiva, si consta la autorizacion en tal senti-
do del predisponente. En caso contrario, se estard al re-
sultado de la accién declarativa.

¢) En caso de anotacion de demanda o resolucion
judicial, en virtud del mismo mandamiento, que las in-
corporara.

9. El Registrador extenderd, en todo caso, el asien-
to solicitado, previa calificacion de la concurrencia de
los requisitos establecidos.

10. Contra la actuacién del Registrador podran in-
terponerse los recursos establecidos en la legislacion hi-
potecaria.

CAPITULO IV

ACCIONES COLECTIVAS DE CESACION,
RETRACTACION Y DECLARATIVA DE
CONDICIONES GENERALES

Articulo 12.  Acciones de cesacion, retractacion
y declarativa.

1. Contra la utilizacién o la recomendacién de uti-
lizacién de condiciones generales que resulten contra-

rias a lo dispuesto en esta Ley, o en otras leyes impera-
tivas o prohibitivas, podrdn interponerse, respectiva-
mente, acciones de cesacion y retractacion.

2. La accion de cesacién se dirige a obtener una
sentencia por medio de la cual se condene al demanda-
do a eliminar de sus condiciones generales las que se
reputen nulas y a abstenerse de utilizarlas en lo sucesi-
vo. Declarada judicialmente la cesacidn, el actor podra
solicitar del demandado la devolucién de las cantidades
cobradas en su caso, con ocasion de clausulas nulas, asi
como solicitar una indemnizacién por los dafios y per-
juicios causados. En caso de no avenirse a tal solicitud,
podra hacerse efectiva en tramite de ejecucion de sen-
tencia.

3. Por medio de la accién de retractacion se insta
la imposicién al demandado, sea o no el predisponente,
de la obligacion de retractarse de la recomendacién
que haya efectuado de utilizar las cldusulas de condi-
ciones generales que se consideren nulas y de abstener-
se de seguir recomendandolas en el futuro, siempre que
hayan sido efectivamente utilizadas por el predispo-
nente en alguna ocasion.

4. La accién declarativa tendra por objeto el reco-
nocimiento de una cldusula como condicién general de
contratacidn e instar su inscripciéon Unicamente cuando
ésta sea obligatoria conforme al articulo 11.2, inciso fi-
nal, de la presente Ley.

Articulo 13. Sometimiento a dictamen
de conciliacion.

Previamente a la interposicion de las acciones colecti-
vas de cesacion, retractacion o declarativa, podran las
partes someter la cuestion ante el Registrador de Condi-
ciones Generales en el plazo de quince dias hébiles so-
bre la adecuacion a la Ley de las cldusulas controverti-
das, pudiendo proponer una redaccién alternativa a las
mismas. El dictamen del Registrador no serd vinculante.

Articulo 14. Competencia material y tramitacion
del proceso.

1. Las acciones declarativa, de cesacién y de re-
tractacion se sustanciardn en todo caso ante la jurisdic-
cion civil u ordinaria por los tramites del juicio de me-
nor cuantia.

2. Los juicios en que se sustancien la accién de nu-
lidad o de declaracién de no incorporacion, y las accio-
nes declarativa de cesacién o retractacion se tramitaran
separadamente, sin perjuicio de las acumulaciones de
estas dltimas entre si.
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Articulo 15. Competencia territorial.

1. En los juicios promovidos por las acciones de-
clarativa, de cesacion o retractacién serd Juez compe-
tente el de Primera Instancia del lugar donde el deman-
dado tenga su establecimiento, y a falta de éste, de su
domicilio.

2. En caso de que el demandado carezca de esta-
blecimiento y domicilio en el territorio espafiol, serd
competente el Juez del lugar en que se hubiera realiza-
do la adhesion.

Articulo 16. Legitimacion activa.

Las acciones previstas en el articulo 12 podran ser
ejercitadas por las siguientes entidades:

1. Las asociaciones o corporaciones de empresa-
rios, profesionales y agricultores que estatutariamente
tenga encomendada la defensa de los intereses de sus
miembros.

2. Las Cdmaras de Comercio, Industria y Navega-
cion.

3. Las asociaciones de consumidores y usuarios le-
galmente constituidas y que tengan estatutariamente
encomendada la defensa de éstos.

4. El Instituto Nacional de Consumo y los érganos
correspondientes de las Comunidades Auténomas y de
las Corporaciones locales competentes en materia de
defensa de los consumidores.

5. Los colegios profesionales legalmente constitui-
dos.

6. EI Ministerio Fiscal.

Articulo 17.  Legitimacion pasiva.

1. La accién de cesacién procederd contra cual-
quier profesional que utilice condiciones generales que
se reputen nulas.

2. Laaccién de retractacion procederd contra cual-
quier profesional que recomiende publicamente la uti-
lizaciéon de determinadas condiciones generales que se
consideren nulas o manifieste de la misma manera su
voluntad de utilizarlas en el trafico, siempre que en al-
guna ocasion hayan sido efectivamente utilizadas por
algin predisponente.

3. La accién declarativa procedera contra cual-
quier profesional que utilice las condiciones generales.
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4. Las acciones mencionadas en los apartados an-
teriores podran dirigirse conjuntamente contra varios
profesionales del mismo sector econémico o contra sus
asociaciones que utilicen o recomienden la utilizacién
de condiciones generales idénticas que se consideren
nulas.

Articulo 18. Intervinientes en el proceso y recurso
de casacion.

1. Las entidades legitimadas de conformidad con
el articulo 16 de la presente Ley podrén personarse en
los procesos promovidos por otra cualquiera de ellas, si
lo estiman oportuno, para la defensa de los intereses
que representan.

2. Elinterviniente sera tenido por parte sin que se
retroceda en las actuaciones pero podra utilizar en ade-
lante los medios de defensa o recursos con independen-
cia del actor o demandado.

3. En las acciones de cesacion, retractacion o de-
clarativa, cualquiera que sea su cuantia, se admitira
siempre recurso de casacion ante el Tribunal Supremo.

Articulo 19. Prescripcion.

Las acciones colectivas de cesacion y retractacion
prescriben por el transcurso de dos afios desde el mo-
mento en que se practicé la inscripcién de las condicio-
nes generales cuya utilizacién o recomendacién preten-
den hacer cesar.

Tales acciones, no obstante, podradn ser ejercitadas
en todo caso durante el afio siguiente a la declaracion
judicial firme de nulidad o no incorporacién que pueda
dictarse con posterioridad como consecuencia de una
accidn individual.

La accién declarativa es imprescriptible.

Articulo 20. Efectos de la sentencia.

1. La sentencia estimatoria obtenida en un proceso
incoado mediante el ejercicio de la accidn de cesacion,
impondrd al demandado la obligacién de eliminar de
sus condiciones generales las cldusulas que declare con-
trarias a lo prevenido en esta Ley o en otras leyes im-
perativas, y la de abstenerse de utilizarlas en lo sucesi-
vo. Por otra parte, aclarard la eficacia del contrato.

2. Sila accidn ejercitada fuera la de retractacion, la
sentencia impondra al demandado la obligacién de re-
tractarse de la recomendacién efectuada y de abstener-



se de su recomendacién futura, de aquellas cldusulas de
condiciones generales que hayan sido consideradas
contrarias a Derecho.

3. Sila accioén ejercitada fuera la declarativa la sen-
tencia declarard el cardcter de condicidn general de la
clausula o cldusulas afectadas y dispondra su inscrip-
cioén en el Registro de Condiciones Generales.

4. La sentencia dictada en recurso de casacién con-
forme al articulo 18, apartado 3 de esta Ley, una vez
constituya doctrina legal, vinculard a todos los Jueces
en los eventuales ulteriores procesos en que se inste la
nulidad de cldusulas idénticas a las que hubieran sido
objeto de la referida sentencia, siempre que se trate del
mismo predisponente.

CAPITULO V

PUBLICIDAD DE LAS SENTENCIAS

Articulo 21. Publicacion.

El fallo de la sentencia dictada en el ejercicio de
una accion colectiva, una vez firme, junto con el texto
de la cldusula afectada, podra publicarse por decisién
judicial en el «Boletin Oficial del Registro Mercantil»
o en un periddico de los de mayor circulacién de la
provincia correspondiente al Juzgado donde se hubie-
ra dictado la sentencia, salvo que el Juez o Tribunal
acuerde su publicacién en ambos, con los gastos a car-
go del demandado y condenado, para lo cual se le daré
un plazo de quince dias desde la notificacion de la sen-
tencia.

Articulo 22.  Inscripcién en el Registro

de Condiciones Generales.

En todo caso en que hubiere prosperado una accion
colectiva o una accién individual de nulidad o no incor-
poracién relativa a condiciones generales, el Juez dicta-
rd mandamiento al titular del Registro de Condiciones
Generales de la Contratacion para la inscripcién de la
sentencia en el mismo.

CAPITULO VI

INFORMACION SOBRE
CONDICIONES GENERALES
Articulo 23.  Informacién.

1. Los Notarios y Registradores de la Propiedad y
Mercantiles advertirdn en el &mbito de sus respectivas

competencias de la aplicabilidad de esta Ley, tanto en
sus aspectos generales como en cada caso concreto so-
metido a su intervencion.

2. Los Notarios, en el ejercicio profesional de su
funcién publica, velardn por el cumplimiento, en los
documentos que autoricen, de los requisitos de incor-
poracién a que se refieren los articulos 5y 7 de esta
Ley. Igualmente advertirdn de la obligatoriedad de la
inscripcién de las condiciones generales en los casos le-
galmente establecidos.

3. En todo caso, el Notario hara constar en el con-
trato el cardcter de condiciones generales de las cldusu-
las que tengan esta naturaleza y que figuren previa-
mente inscritas en el Registro de Condiciones Genera-
les de la Contratacion, o la manifestacion en contrario
de los contratantes.

4. Los Corredores de Comercio en el dmbito de
sus competencias, conforme a los articulos 93 y 95 del
Cédigo de Comercio, informardn sobre la aplicacién de
esta Ley.

CAPITULO VII

REGIMEN SANCIONADOR

Articulo 24. Régimen sancionador.

La falta de inscripcién de las condiciones generales
de la contratacion en el Registro regulado en el capitu-
lo IIT cuando sea obligatoria o la persistencia en la uti-
lizacién o recomendacién de condiciones generales res-
pecto de las que ha prosperado una accién de cesacion
o retractacion, serd sancionada con multa del tanto al
duplo de la cuantia de cada contrato por la Administra-
cion del Estado, a través del Ministerio de Justicia, en
los términos que reglamentariamente se determinen,
en funcién del volumen de contratacion, del nimero de
personas afectadas y del tiempo transcurrido desde su
utilizacién.

No obstante, las sanciones derivadas de la infraccion
de la normativa sobre consumidores y usuarios, se regi-
réd por su legislacion especifica.

Disposicion adicional primera. Modificacion de la
Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios.

Se introducen las siguientes modificaciones en la

Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios:
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Uno.— El pérrafo b) del apartado 1 del articulo 2
queda redactado de la forma siguiente:

«La proteccion de sus legitimos intereses econémi-
cos y sociales; en particular, frente a la inclusién de
clausulas abusivas en los contratos».

Dos.— El articulo 10 queda redactado en los si-
guientes términos:

«Articulo 10.

1. Las cldusulas, condiciones o estipulaciones que
se apliquen a la oferta o promocién de productos o ser-
vicios, y las cldusulas no negociadas individualmente
relativas a tales productos o servicios, incluidos los que
faciliten las Administraciones publicas y las entidades y
empresas de ellas dependientes, deberdn cumplir los si-
guientes requisitos:

a) Concrecion, claridad y sencillez en la redaccidn,
con posibilidad de comprensién directa, sin reenvios a
textos o documentos que no se faciliten previa o simul-
tdneamente a la conclusion del contrato, y a los que, en
todo caso, deberan hacerse referencia expresa en el do-
cumento contractual.

b) Entrega, salvo renuncia expresa del interesado,
de recibo justificante, copia o documento acreditativo
de la operacién, o en su caso, de presupuesto debida-
mente explicado.

c¢) Buena fe y justo equilibrio entre los derechos y
obligaciones de las partes, lo que en todo caso excluye
la utilizacion de cldusulas abusivas.

2. En caso de duda sobre el sentido de una clausu-
la prevalecerd la interpretacion mads favorable para el
consumidor.

3. Silas cldusulas tienen el carédcter de condiciones
generales, conforme a la Ley sobre Condiciones Gene-
rales de la Contratacién, quedardn también sometidas
a las prescripciones de ésta.

4. Los convenios arbitrales establecidos en la con-
tratacion a que se refiere este articulo seran eficaces si,
ademads de reunir los requisitos que para su validez exi-
gen las leyes, resultan claros y explicitos. La negativa
del consumidor o usuario a someterse a un sistema ar-
bitral distinto del previsto en el articulo 31 de esta Ley
no podra impedir por si misma la celebracién del con-
trato principal.

5. Las cldusulas, condiciones o estipulaciones que
utilicen las empresas ptblicas o concesionarias de servi-
cios publicos, estardn sometidas a la aprobacién y con-
trol de las Administraciones ptuiblicas competentes,
cuando asi se disponga como requisito de validez y con
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independencia de la consulta prevista en el articulo 22
de esta Ley. Todo ello sin perjuicio de su sometimiento
a las disposiciones generales de esta Ley.

6. Los Notarios y los Registradores de la Propiedad
y Mercantiles, en el ejercicio profesional de sus respec-
tivas funciones publicas, no autorizaran ni inscribirdn
aquellos contratos o negocios juridicos en los que se
pretenda la inclusion de cldusulas declaradas nulas por
abusivas en sentencia inscrita en el Registro de Condi-
ciones Generales.

Los Notarios, los Corredores de Comercio y los Re-
gistradores de la Propiedad y Mercantiles, en el ejerci-
cio profesional de sus respectivas funciones publicas,
informarén a los consumidores en los asuntos propios
de su especialidad y competencia».

Tres.— Se afiade un nuevo articulo 10 bis con la si-
guiente redaccion:

«Articulo 10 bis.

1. Se considerardn cldusulas abusivas todas aque-
llas estipulaciones no negociadas individualmente que
en contra de las exigencias de la buena fe causen, en
perjuicio del consumidor, un desequilibrio importante
de los derechos y obligaciones de las partes que se deri-
ven del contrato. En todo caso se considerardn cldusu-
las abusivas los supuestos de estipulaciones que se rela-
cionan en la disposicion adicional de la presente Ley.

El hecho de que ciertos elementos de una cldusula o
que una cldusula aislada se hayan negociado individual-
mente no excluird la aplicacién de este articulo al resto
del contrato.

El profesional que afirme que una determinada
clausula ha sido negociada individualmente, asumira la
carga de la prueba.

El cardcter abusivo de una cldusula se apreciard te-
niendo en cuenta la naturaleza de los bienes o servicios
objeto del contrato y considerando todas las circuns-
tancias concurrentes en el momento de su celebracion,
asi como todas las demas clausulas del contrato o de
otro del que éste dependa.

2. Serédn nulas de pleno derecho y se tendran por
no puestas las cldusulas, condiciones y estipulaciones
en las que se aprecie el cardcter abusivo. La parte del
contrato afectada por la nulidad se integrara con arre-
glo a lo dispuesto por el articulo 1258 del Cédigo Civil.
A estos efectos, el Juez que declara la nulidad de di-
chas cldusulas integrara el contrato y dispondra de fa-
cultades moderadoras respecto de los derechos y obli-
gaciones de las partes, cuando subsista el contrato, y de
las consecuencias de su ineficacia en caso de perjuicio
apreciable para el consumidor o usuario. Sélo cuando



las cldusulas subsistentes determinen una situacién no
equitativa en la posicion de las partes que no pueda ser
subsanada podra declarar la ineficacia del contrato.

3. Las normas de proteccién de los consumidores
frente a las cldusulas abusivas serdn aplicables, cual-
quiera que sea la Ley que las partes hayan elegido para
regir el contrato, en los términos previstos en el articu-
lo 5 del Convenio de Roma de 1980, sobre la Ley apli-
cable a las obligaciones contractuales».

Cuatro.— Se afiade un tltimo parrafo al articulo 23
en los siguientes términos:

«Los poderes publicos asimismo velardn por la exac-
titud en el peso y medida de los bienes y productos, la
transparencia de los precios y las condiciones de los
servicios postventa de los bienes duraderos».

Cinco.— Se afiade un nuevo apartado 9 al articulo
34 con la siguiente redaccion:

«9. La introduccién de clausulas abusivas en los
contratos».

El actual apartado 9 pasa a numerarse como 10, con
el mismo contenido.

Seis.— Se aflade una disposicién adicional primera
con esta redaccion:

«Disposicion adicional primera. Clausulas abusivas.

A los efectos previstos en el articulo 10 bis, tendran
el carédcter de abusivas al menos las cldusulas o estipu-
laciones siguientes:

1. Vinculacion del contrato a la voluntad
del profesional.

1.* Las cldusulas que reserven al profesional que
contrata con el consumidor un plazo excesivamente lar-
go o insuficientemente determinado para aceptar o re-
chazar una oferta contractual o satisfacer la prestacion
debida, asf como las que prevean la prérroga automati-
ca de un contrato de duracién determinada si el consu-
midor no se manifiesta en contra, fijando una fecha li-
mite que no permita de manera efectiva al consumidor
manifestar su voluntad de no prorrogarlo.

2.* Lareserva a favor del profesional de facultades
de interpretacion o modificacién unilateral del contrato
sin motivos validos especificados en el mismo, asi como
la de resolver anticipadamente un contrato con plazo
determinado si al consumidor no se le reconoce la misma
facultad o la de resolver en un plazo desproporcionada-
mente breve o sin previa notificacién con antelacion ra-
zonable un contrato por tiempo indefinido, salvo por

incumplimiento del contrato o por motivos graves que
alteren las circunstancias que motivaron la celebracién
del mismo.

En los contratos referidos a servicios financieros lo
establecido en el parrafo anterior se entenderé sin per-
juicio de las clausulas por las que el prestador de servi-
cios se reserve la facultad de modificar sin previo aviso
el tipo de interés adeudado por el consumidor o al con-
sumidor, asi como el importe de otros gastos relaciona-
dos con los servicios financieros, cuando aquéllos se en-
cuentren adaptados a un indice, siempre que se trate de
indices legales y se describa el modo de variacion del ti-
po, 0 en otros casos de razén vélida, a condicidon de que
el profesional esté obligado a informar de ello en el
mads breve plazo a los otros contratantes y éstos puedan
resolver inmediatamente el contrato. Igualmente po-
drén modificarse unilateralmente las condiciones de un
contrato de duracién indeterminada, siempre que el
prestador de servicios financieros esté obligado a infor-
mar al consumidor con antelacién razonable y éste ten-
ga la facultad de resolver el contrato, o, en su caso, res-
cindir unilateralmente, sin previo aviso en el supuesto
de razoén valida, a condicién de que el profesional in-
forme de ello inmediatamente a los demds contratan-
tes.

3.2 La vinculacién incondicionada del consumidor
al contrato aun cuando el profesional no hubiera cum-
plido con sus obligaciones, o la imposicién de una in-
demnizaciéon desproporcionadamente alta, al consumi-
dor que no cumpla sus obligaciones.

4* La supeditacién a una condicién cuya realiza-
cién dependa tnicamente de la voluntad del profesio-
nal para el cumplimiento de las prestaciones, cuando al
consumidor se le haya exigido un compromiso firme.

5.2 La consignacion de fechas de entrega mera-
mente indicativas condicionadas a la voluntad del pro-
fesional.

6. La exclusion o limitacion de la obligacion del
profesional de respetar los acuerdos o compromisos ad-
quiridos por sus mandatarios o representantes o supe-
ditar sus compromisos al cumplimiento de determina-
das formalidades.

7.2 La estipulacion del precio en el momento de la
entrega del bien o servicio, o la facultad del profesional
para aumentar el precio final sobre el convenido, sin
que en ambos casos existan razones objetivas o sin re-
conocer al consumidor el derecho a rescindir el contra-
to si el precio final resultare muy superior al inicial-
mente estipulado.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera
sin perjuicio de la adaptacién de precios a un indice,
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siempre que sean legales y que en ellos se describa ex-
plicitamente el modo de variacién del precio.

8. La concesion al profesional del derecho a de-
terminar si el bien o servicio se ajusta a lo estipulado en
el contrato.

II.  Privacion de derechos bdsicos del consumidor.

9.2 La exclusién o limitaciéon de forma inadecuada
de los derechos legales del consumidor por incumpli-
miento total o parcial o cumplimiento defectuoso del
profesional.

En particular las clausulas que modifiquen, en per-
juicio del consumidor, las normas legales sobre vicios
ocultos, salvo que se limiten a reemplazar la obligacién
de saneamiento por la de reparacién o sustitucién de la
cosa objeto del contrato, siempre que no conlleve dicha
reparacion o sustitucién gasto alguno para el consumi-
dor y no excluyan o limiten los derechos de éste a la in-
demnizacién de los dafios y perjuicios ocasionados por
los vicios y al saneamiento conforme a las normas lega-
les en el caso de que la reparacién o sustitucion no fue-
ran posibles o resultasen insatisfactorias.

10. La exclusion o limitacién de responsabilidad
del profesional en el cumplimiento del contrato, por los
dafios o por la muerte o lesiones causados al consumi-
dor debidos a una accién u omisién por parte de aquél,
o la liberacién de responsabilidad por cesién del con-
trato a tercero, sin consentimiento del deudor, si puede
engendrar merma de las garantias de éste.

11. La privacién o restriccién al consumidor de las
facultades de compensacion de créditos, asi como de la
de retencién o consignacion.

12. La limitacién o exclusion de forma inadecuada
de la facultad del consumidor de resolver el contrato
por incumplimiento del profesional.

13. La imposiciéon de renuncias a la entrega de do-
cumento acreditativo de la operacion.

14. La imposicién de renuncias o limitacién de los
derechos del consumidor.

III.  Falta de reciprocidad.

15. La imposicion de obligaciones al consumidor
para el cumplimiento de todos sus deberes y contra-
prestaciones, aun cuando el profesional no hubiere
cumplido los suyos.
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16. La retencion de cantidades abonadas por el
consumidor por renuncia, sin contemplar la indemniza-
cién por una cantidad equivalente si renuncia el profe-
sional.

17. La autorizacion al profesional para rescindir el
contrato discrecionalmente, si al consumidor no se le
reconoce la misma facultad, o la posibilidad de que
aquél se quede con las cantidades abonadas en concep-
to de prestaciones atin no efectuadas cuando sea él mis-
mo quien rescinda el contrato.

1V. Sobre garantias.

18. La imposicién de garantias desproporcionadas
al riesgo asumido. Se presumird que no existe despro-
porcién en los contratos de financiacién o de garantias
pactadas por entidades financieras que se ajusten a su
normativa especifica.

19. La imposicién de la carga de la prueba en per-
juicio del consumidor en los casos en que deberia co-
rresponder a la otra parte contratante.

V. Otras.

20. Las declaraciones de recepcién o conformidad
sobre hechos ficticios, y las declaraciones de adhesion
del consumidor a cldusulas de las cuales no ha tenido la
oportunidad de tomar conocimiento real antes de la ce-
lebracién del contrato.

21. La transmisién al consumidor de las conse-
cuencias econdmicas de errores administrativos o de
gestion que no le sean imputables.

22. La imposicién al consumidor de los gastos de
documentacién y tramitaciéon que por Ley imperativa
corresponda al profesional. En particular, en la primera
venta de viviendas, la estipulacion de que el comprador
ha de cargar con los gastos derivados de la preparacion
de la titulacidon que por su naturaleza correspondan al
vendedor (obra nueva, propiedad horizontal, hipotecas
para financiar su construccién o su divisiéon y cancela-
cién).

23. La imposicién al consumidor de bienes y servi-
cios complementarios o accesorios no solicitados.

24. Los incrementos de precio por servicios acce-
sorios, financiacion, aplazamientos, recargos, indemni-
zacion o penalizaciones que no correspondan a presta-
ciones adicionales susceptibles de ser aceptados o
rechazados en cada caso expresados con la debida cla-
ridad o separacion.



25. La negativa expresa al cumplimiento de las
obligaciones o prestaciones propias del productor o su-
ministrador, con reenvio automético a procedimientos
administrativos o judiciales de reclamacion.

26. La sumision a arbitrajes distintos del de consu-
mo, salvo que se trate de drganos de arbitraje institu-
cionales creados por normas legales para un sector o un
supuesto especifico.

27. La prevision de pactos de sumision expresa a
Juez o Tribunal distinto del que corresponda al domici-
lio del consumidor, al lugar del cumplimiento de la
obligacién o aquél en que se encuentre el bien si fuera
inmueble, asi como los de renuncia o transaccién res-
pecto al derecho del consumidor a la eleccién de feda-
tario competente segin la Ley para autorizar el docu-
mento publico en que inicial o ulteriormente haya de
formalizarse el contrato.

28. La sumisidn del contrato a un Derecho extran-
jero con respecto al lugar donde el consumidor emita
su declaracién negocial o donde el profesional desarro-
lle la actividad dirigida a la promocién de contratos de
igual o similar naturaleza.

29. La imposicién de condiciones de crédito que
para los descubiertos en cuenta corriente superen los li-
mites que se contienen en el articulo 19.4 de la Ley
7/1995, de 23 de marzo, de Crédito al Consumo.

Las cldusulas abusivas referidas a la modificacién
unilateral de los contratos y resolucién anticipada de
los de duracién indefinida, y al incremento del precio
de bienes y servicios, no se aplicardn a los contratos re-
lativos a valores, con independencia de su forma de
representacion, instrumentos financieros y otros pro-
ductos y servicios cuyo precio esté vinculado a una coti-
zacion, indice bursétil, o un tipo del mercado financiero
que el profesional no controle, ni a los contratos de
compraventa de divisas, cheques de viaje, o giros posta-
les internacionales en divisas.

Se entendera por profesional, a los efectos de esta
disposicion adicional, la persona fisica o juridica que
actda dentro de su actividad profesional, ya sea publica
o privada».

Siete.—Se afiade una disposicién adicional segunda
con la siguiente redaccion:

«Disposicién adicional segunda. Ambito de aplica-
cion.

Lo dispuesto en la presente Ley serd de aplicacion a
todo tipo de contratos en los que intervengan consumi-
dores, con las condiciones y requisitos en ella estableci-
dos, a falta de normativa sectorial especifica, que en

cualquier caso respetarad el nivel de proteccién del con-
sumidor previsto en aquélla».

Disposicién adicional segunda. Modificacién de la
legislacion hipotecaria.

Se modifican los articulos 222, 253 y 258 de la Ley
Hipotecaria, aprobada por Decreto de 8 de febrero de
1946, en los siguientes términos:

Uno.— El articulo 222 bajo el epigrafe «Seccién 1.
De la informacidn registral» queda con la siguiente re-
daccién:

«1. Los Registradores pondrdn de manifiesto los li-
bros del Registro en la parte necesaria a las personas
que, a su juicio, tengan interés en consultarlos, sin sacar
los libros de la oficina, y con las precauciones conve-
nientes para asegurar su conservacion.

2. La manifestacion, que debe realizar el Registra-
dor, del contenido de los asientos registrales tendra lu-
gar por nota simple informativa o por certificacion, me-
diante el tratamiento profesional de los mismos, de
modo que sea efectiva la posibilidad de publicidad sin
intermediacion, asegurando, al mismo tiempo, la impo-
sibilidad de su manipulacién o televaciado.

Se prohibe a estos efectos al acceso directo, por
cualquier medio fisico o telemético, a los archivos de
los Registradores de la Propiedad, que responderédn de
su custodia, integridad y conservacién, asi como la in-
corporacion de la publicidad registral obtenida a bases
de datos para su comercializacion.

3. En cada tipo de manifestacion se hara constar su
valor juridico. La informacién continuada no alterard
la naturaleza de la forma de manifestacion elegida, se-
glin su respectivo valor juridico.

4. La obligacion del Registrador al tratamiento
profesional de la publicidad formal implica que la mis-
ma se exprese con claridad y sencillez, sin perjuicio de
los supuestos legalmente previstos de certificaciones li-
terales a instancia de autoridad judicial o administrati-
va o de cualquier interesado.

5. La nota simple tiene valor puramente informati-
vo y consiste en un extracto sucinto del contenido de
los asientos relativos a la finca objeto de manifestacion,
donde conste la identificacion de la misma, la identidad
del titular o titulares de los derechos inscritos sobre la
misma, y la extension, naturaleza y limitaciones de és-
tos. Asimismo, se hardn constar las prohibiciones o
restricciones que afecten a los titulares o derechos ins-
critos.

6. Los Registradores, al calificar el contenido de
los asientos registrales, informardn y velardn por el
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cumplimiento de las normas aplicables sobre la protec-
cién de datos de caracter personal.

7. Los Registradores en el ejercicio profesional de
su funcién publica deberdn informar a cualquier perso-
na que lo solicite en materias relacionadas con el Re-
gistro. La informacién versard sobre los medios regis-
trales mds adecuados para el logro de los fines licitos
que se propongan quienes la soliciten.

8. Los interesados podran elegir libremente el Re-
gistrador a través del cual obtener la informacién regis-
tral relativa a cualquier finca, aunque no pertenezca a
la demarcacién de su Registro, siempre que deba expe-
dirse mediante nota simple informativa o consista en
informacién sobre el contenido del Indice General In-
formatizado de fincas y derechos. La llevanza por el
Colegio de Registradores de la Propiedad y Mercanti-
les del citado Indice General no excluye la necesidad
de que las solicitudes de informacién acerca de su con-
tenido se realicen a través de un Registrador.

Los Registradores, en el ejercicio profesional de su
funcién publica, estdn obligados a colaborar entre sfi, y
estardn interconectados por telefax o correo electréni-
co a los efectos de solicitud y remisién de notas simples
informativas».

Dos.— A continuacidn del articulo 222 se afiadir4 el
siguiente epigrafe: «Seccién 2.? De las certificaciones».

Tres.— El articulo 253 queda redactado ast:

«1. Al pie de todo titulo que se inscriba en el Re-
gistro de la Propiedad pondra el Registrador una nota,
firmada por él, que exprese la calificacion realizada, y
en virtud de la misma el derecho que se ha inscrito, la
persona a favor de quien se ha practicado, la especie de
inscripcién o asiento que haya realizado, el tomo y fo-
lio en que se halle, el nimero de finca y el de la inscrip-
cién practicada, y los efectos de la misma, haciendo
constar la proteccién judicial del contenido del asiento.
Asimismo se expresaran los derechos que se han cance-
lado como menciones o por caducidad, al practicar la
inscripcién del titulo.

2. Simultdneamente a la nota de inscripcién, ex-
tendera nota simple informativa expresiva de la liber-
tad o gravamen del derecho inscrito, asi como de las li-
mitaciones, restricciones o prohibiciones que afecten al
derecho inscrito.

3. En los supuestos de denegacién o suspension de
la inscripcién del derecho contenido en el titulo, des-
pués de la nota firmada por el Registrador, haréd cons-
tar éste, si lo solicita el interesado en la préctica del
asiento, en un apartado denominado «observaciones»,
los medios de subsanacidn, rectificacion o convalida-
cion de las faltas o defectos subsanables e insubsana-
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bles de que adolezca la documentacion presentada a
efectos de obtener el asiento solicitado. En este supues-
to, si la complejidad del caso lo aconseja, el interesado
en la inscripcién podré solicitar dictamen vinculante o
no vinculante, bajo la premisa, cuando sea vinculante,
del mantenimiento de la situacidn juridico registral y
de la adecuacién del medio subsanatorio al contenido
de dicho dictamen. Todo ello sin perjuicio de la plena
libertad del interesado para subsanar los defectos a tra-
vés de los medios que estime mds adecuados para la
proteccion de su derecho».

Cuatro.—EIl articulo 258, que ira precedido del epi-
grafe «Informacién y proteccién al consumidor», queda
redactado asf:

«1. El Registrador, sin perjuicio de los servicios
prestados a los consumidores por los centros de infor-
macion creados por su colegio profesional, garantizara
a cualquier persona interesada la informacién que le
sea requerida, durante el horario habilitado al efecto,
en orden a la inscripciéon de derechos sobre bienes in-
muebles, los requisitos registrales, los recursos contra
la calificacion y la minuta de inscripcion.

2. El Registrador denegara la inscripciéon de aque-
llas cldusulas declaradas nulas de conformidad con lo
dispuesto en el parrafo segundo del articulo 10 bis de la
Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios.

3. Los interesados en una inscripcién, anotacién
preventiva o cancelacién, podran exigir que antes de
extenderse estos asientos en los libros se les dé conoci-
miento de su minuta.

Si los interesados notaren en la minuta de inscrip-
cion realizada por el Registrador algin error u omision,
podrdn pedir que se subsane, acudiendo al Juzgado de
Primera Instancia en el caso de que el Registrador se
negare a hacerlo.

El Juez, en el término de seis dias, resolvera lo que
proceda sin forma de juicio, pero oyendo al Registra-
dor.

4. EIl Registrador cuando, al calificar si el titulo en-
tregado o remitido retne los requisitos del articulo 249
de esta Ley, deniegue en su caso la practica del asiento
de presentacion solicitado, pondré nota al pie de dicho
titulo con indicacién de las omisiones advertidas y de
los medios para subsanarlas, comunicidndolo a quien lo
entregd o remitié en el mismo dia o en el siguiente
habil.

5. La calificacién del Registrador, en orden a la
préctica de la inscripcion del derecho, acto o hecho ju-
ridico, y del contenido de los asientos registrales, debe-
ré ser global y unitaria».



Disposicion adicional tercera.

Existird un Registro de Condiciones Generales de la
Contratacion al menos en la cabecera de cada Tribunal
Superior de Justicia.

Disposicién transitoria uinica. Aplicacion y adaptacion.

Los contratos celebrados antes de la entrada en vi-
gor de esta Ley, que contengan condiciones generales,
podrén inscribirse en el Registro de Condiciones Gene-
rales de la Contratacién, salvo que por norma expresa
se determine la obligatoriedad de la inscripcién, en cu-
yo caso deberan hacerlo en el plazo que indique dicha
norma.

Desde la entrada en vigor de esta Ley, podran ejer-
citarse las acciones de cesacion, de retractacion y decla-
rativa reguladas en la misma.

Disposicion derogatoria tinica.

Queda derogado el apartado 2 de la disposicion adi-
cional segunda de la Ley 36/1988, de 5 de diciembre, de
Arbitraje.

Disposicion final primera. Titulo competencial.

Todo el contenido de la presente Ley es, conforme
al articulo 149.1, 6. y 8.* de la Constitucién Espafiola
de competencia exclusiva del Estado.

Disposicion final segunda. Autorizaciones.

Se autoriza al Gobierno para dictar las disposicio-
nes de desarrollo o ejecucién de la presente Ley, en
las que podrdn tomarse en consideracion las especia-
lidades de los distintos sectores econémicos afecta-
dos, asi como para fijar el nimero y la residencia de
los Registros de Condiciones Generales de la Con-
tratacion.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor.

La presente Ley entrard en vigor a los veinte dias de
su publicacién en el «Boletin Oficial del Estado».
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