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1. PUBLICACIONES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES Y CONSULTAS 2024

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

Compendio de criterios de buenas prácticas bancarias

Memoria de Reclamaciones 2024

• Rinde cuentas de los datos de la actividad de reclamaciones (y consultas)

• Aligeramiento de los contenidos e información más granular y gráfica

• Herramienta interactiva de consulta (Power BI) 

• La Memoria de Reclamaciones es la segunda publicación de mayor impacto (por volumen y descargas) de la 
institución

• Repertorio de criterios consolidados publicado por primera vez el 28 de junio de 2024 (publicación de mayor 
impacto en junio 2024. Primera actualización el 18 de junio de 2025)

• En cada Memoria anual, en el Capítulo 3 se publican únicamente los criterios novedosos del ejercicio

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDQ0ZmQwZGUtNDYwOS00ZGUyLWJiMzItZWFlYmEyZGRlY2ZjIiwidCI6IjZhYjE1MmQ1LTllZDEtNDkwNi1iNWMyLWMwMjJhNzRhMzU2ZSIsImMiOjl9
https://bdenred.bde.es/intranet/p/f551fd9920971910VgnVCM100000dec89783RCRD/bdenred/INF/C36C4/Informes/destacados/Informe_anual_de_impacto_de_publicaciones_2023_y_S1_2024.pdf
https://www.bde.es/f/webbe/SES/Secciones/Publicaciones/PublicacionesAnuales/Compendio/25/CCBPBJunio2025.pdf
https://www.bde.es/wbe/es/noticias-eventos/actualidad-banco-espana/notas-banco-espana/compendio-de-criterios-de-buenas-practicas-bancarias---junio-2025.html
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2. ESTRUCTURA DE LA MEMORIA DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

Capítulo 1. Datos de la actividad de reclamaciones

▪Evolución histórica, productos y temáticas destacadas

▪Entidades reclamadas

▪Tramitación y resolución de expedientes

▪Actividad de los SAC

▪Anejos estadísticos (general, consumidores residentes en UE e inadmisiones)

Capítulo 2. Análisis de expedientes resueltos 

▪Datos generales del resultado de la resolución

▪Detalle allanamientos y desistimientos, informes favorables a la entidad e informes favorables al reclamante

▪Detalle informes favorables a la entidad

▪Detalle de temáticas y ranking de entidades

▪Análisis de la fase de rectificación

Capítulo 3. Criterios novedosos de resolución

▪Segregado stock de criterios (solo se incluyen los destacados del ejercicio, ya contenidos en la actualización del Compendio).

Capítulo 4. Actividad de consultas

▪Descripción de la actividad y procedimiento de consultas

▪Análisis de la tramitación y resolución de consultas, evolución histórica y temáticas destacadas

▪Consultas escritas más significativas
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

481.209 reclamaciones tramitadas desde su creación. En 2024 se han registrado récords en el volumen anual de 
tramitación de expedientes de reclamación (56.099), como de atención de consultas a la clientela bancaria (54.529).
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES: AVANCE 2025

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

Evolución trimestral de las reclamaciones recibidas entre 2022 y el primer semestre de 2025
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56.099 reclamaciones

MÁXIMO ANUAL HISTÓRICO

VARIACIÓN INTERANUAL: + 69 %

240.103 escritos

134.753 ENTRADAS
105.350 SALIDAS

VARIACIÓN INTERANUAL: 36 %

223 EXPEDIENTES DIARIOS TRAMITADOS
(90 MÁS AL DÍA QUE EN 2023)

47 días naturales como plazo 
medio de tramitación

EN 2024 SE HA REDUCIDO EN 6 DÍAS

Productos: 9 DE CADA 10 

RELACIONADAS CON: PRÉSTAMOS 
HIPOTECARIOS (62 %), TARJETAS (15 %) Y 
CUENTAS, TRANSFERENCIAS Y ADEUDOS 

(15 %)

Materias: 2 DE CADA 3 RELACIONADAS 

CON GASTOS DE FORMALIZACIÓN (55 %) Y 
FRAUDE (14 %)

68 % via sede electrónica

98 % por consumidores UE

81 % contra bancos nacionales

80 % reclamaciones 
inadmitidas

VARIACIÓN INTERANUAL: + 34 %

IMPACTO DE LA JURISPRUDENCIA (GASTOS 
DE FORMALIZACIÓN DE HIPOTECAS)

ANÁLISIS ESPECÍFICO ANEJO 3 - CAPÍTULO 1

5.074.361,78 €

IMPORTE TOTAL DEVUELTO POR LAS 
ENTIDADES RECLAMADAS

VARIACIÓN: + 16 % RESPECTO A 2023

IMPORTE MEDIO: 458,72 €

Índice de rectificación: 79 % 

VARIACIÓN INTERANUAL: - 1 p.p.

UN 64 % ALLANAMIENTOS Y 
DESISTIMIENTOS

RECTIFICACIÓN MEDIA EN 2021-2024: 
80 %

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES
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TRAMITACIÓN Y RESOLUCIÓN DE EXPEDIENTES

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO



9

ANÁLISIS DE EXPEDIENTES INADMITIDOS

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN

▪ 45.037 reclamaciones inadmitidas: 80 %. 

Desglose en el Anejo 3 del Capítulo 1.

▪ 38.799  inadmitidas principalmente por razón 

de la materia (69,2 % del total): 

▪ 79 % gastos de formalización de 

préstamos hipotecarios

▪  11 % operaciones de pago fraudulentas
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PRODUCTOS BANCARIOS RELACIONADOS

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

• El 92 % de los casos se concentran en: préstamos 

hipotecarios, tarjetas, cuentas/transferencias/adeudos

• Aumento sustancial de reclamaciones sobre préstamos 

hipotecarios (+ 272,5 %) y personales (+ 31,6 %)
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MATERIAS

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN

✓ Gastos de formalización de hipotecas representa más de la mitad, con un 55 %; sextuplica (incremento de un 538 %) el volumen registrado en 2023

✓ Fraudes en operaciones de pago (14 %); desciende un 11 % respecto a 2023. Medios de pago afectado: tarjeta (67%) y transferencia (32%)

✓ Comisiones y gastos (6 %); esta temática se reduce en un 27 %
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ENTIDADES MÁS RECLAMADAS EN 2024

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN

Los 3 mayores grupos concentran el 56 % de las 
reclamaciones 

En general, las cuotas de reclamaciones de las 
entidades están alineadas con su cuota de negocio
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PORCENTAJES SEGÚN TIPO DE RESOLUCIÓN Y PORCENTAJE DE 
RECTIFICACIONES

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN

La tendencia de descenso de allanamientos y desistimientos 
explica la disminución del índice de rectificaciones, 
situándose en los últimos años en torno al 80 % (del 79 % 
en 2024, cerca del 78 % tuvo lugar antes de informe y un 22 
% postinforme).

Los IFE (informes favorables entidad) han registrado un máximo en el 
quinquenio (más del 36 %), superando incluso el peso relativo de los 
RAI (35 %), lo que apunta a una tendencia de las entidades a resolver 
las reclamaciones a favor de los clientes sin que estos acudan al BE
Los IFR (informes favorables reclamante) mantienen una tendencia 
constante en el último trienio en torno al 22 %
Los ISP (informes sin pronunciamiento), aun subiendo ligeramente, 
siguen en valores muy reducidos
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CANTIDADES DEVUELTAS

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN
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ACTIVIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE

3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN
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CRITERIOS NOVEDOSOS APLICADOS EN LA RESOLUCIÓN DE EXPEDIENTES DE 
RECLAMACIÓN

4. CRITERIOS NOVEDOSOS

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN
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DATOS GLOBALES Y NOVEDADES

5. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

PRINCIPALES 
CAUSAS DE 

RECLAMACIÓN

DATOS GLOBALES CONSULTAS 2024 NOVEDADES CONSULTAS 2024

54.529
 9.002 escritas

45.527 telefónicas

 
219 diarias

 

(20 al día más que en 2023) 

83 % vía telefónica 

vía escrita

(+9%)

Hasta un 80% se resolvieron en < 20 días naturales

Temáticas clave: préstamos e hipotecas; efectivo y 

cuentas; transferencias y adeudos; otros servicios del 

Banco de España.

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
CALL CENTER 900 54 54 54 

65%
de respuestas 

4,7/5
satisfacción promedio del servicio

(Lanzada para las consultas telefónicas el 1 de 
diciembre de 2024)

17 % 
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DATOS GLOBALES CONSULTAS

5. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO
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6. HERRAMIENTA DE VISUALIZACIÓN

HERRAMIENTA DE VISUALIZACIÓN

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDQ0ZmQwZGUtNDYwOS00ZGUyLWJiMzItZWFlYmEyZGRlY2ZjIiwidCI6IjZhYjE1MmQ1LTllZDEtNDkwNi1iNWMyLWMwMjJhNzRhMzU2ZSIsImMiOjl9
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7. RESUMEN DE LA MEMORIA

• Número histórico de reclamaciones recibidas y de atención de consultas, 
mejorando, no obstante, los tiempos de tramitación

• Creciente peso de reclamaciones sobre materias no resolubles por BE (80%) 
(principalmente, por la cuestión coyuntural de las reclamaciones por gastos 
hipotecarios). Avance junio 2025: inadmisiones 61% con tendencia a la baja

• Gastos de formalización de hipotecas, principal causa de reclamación. Fraude 
mantiene su tendencia a la baja

• En 2024 se duplicaron las reclamaciones ante los SAC y se mantuvo la proporción 
de reclamaciones elevadas al BE con respecto a las resoluciones de los SAC 
contrarias a los clientes

• Máximo del quinquenio en informes favorables a la entidad (más del 36%) lo 
que apunta a una tendencia de las entidades a solventar los problemas antes de que 
se acuda al BE

• El índice de rectificación (79%) se mantiene en niveles similares a años anteriores

CONCLUSIONES 

DIRECCIÓN GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PÚBLICO
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