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FRAUDE

1. PREVENCION DEL FRAUDE

» Datos

* Ingenieria social

+ Tipos de fraude mas comunes

+ Combinado con otras técnicas

» Decalogo de prevencion

* ¢Qué hago si ya he sido victima?
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1. FRAUDE

BANCODE ESPANA
Eurosistema
Datos

1 94 5% DPELA POBLACION ESPANOLA DE 16 A 74 ANOS USA \:
+~ /0 HABITUALMENTE INTERNET (2022) '

DE LA POBLACION ESPANOLA DE 16 A 74 ANOS HABIA

HECHO COMPRAS ONLINE EN LOS ULTIMOS 12 MESES
2 62,6% (2022)

DE LA POBLACION ESPANOLA USA LA BANCA
69,6% ONLNE

HAN CRECIDO LAS ESTAFAS INFORMATICAS EN

ESPANA ENTRE 2019 Y 2022 (EN EL MISMO PERIODO,
4 75 1% LA CRIMINALIDAD CONVENCIONAL HA BAJADO UN

_7
1,6%) il
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1. FRAUDE

BANCODE ESPANA
Datos Eurosistema

Ne

\ A Delitos por estafas informaticas en Espana
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Fuente: Balance de Criminalidad del Ministerio del Interior (4T 2022)
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1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Ingenieria social

Obtener informacion de los usuarios para realizar algun acto que perjudique o exponga a la
persona u organismos a riesgos y abusos.

INDICIOS

 Alguien conocido te envia un mensaje inesperado.
« Un desconocido te hace una oferta demasiado buena para ser cierta.
» Falsa sensacion de urgencia para forzarte a actuar rapido sin pensar dos veces.

«El usuario es el eslabon mas débil»

SUCURSAL DE BADAJOZ _ — PUBLICO 6




1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Tipos de fraude mas comunes

Phishing Smishing

SMISHING ALERT

Vishing

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 7



1. FRAUDE

Combinado con otras técnicas

BANCODEESPANA

Eurosistema

EJEMPLO 1
Smishing mas web spoofing

(suplantacion de la web de
banca electronica)

iCuidado! Si introducimos la

clave de acceso permitimos al

estafador realizar cualquier
operativa bancaria
(transferencias, prestamos)

S
iNo “abrir la puerta”!

z

INFOSNET

(D  Posible spam

Denuncia este mensaje para
ayudarnos a prevenir el spam

No es spam Marcar como spam

Se ha dado de baja su
DISPOSITIVO seguro, si
no has sido tu verifica
inmediatamente

https://particulares
o .accesoatubanco.com

Ahora

El remitente no admite respuestas

CERRAR ABRIR APLICACION

{3 @ .accesoatubanco.com

Banco X -

Particulares Empresas — Volver

Te damos la bienvenida a tu Banca
Online

N° de documento

NIF v

Clave de acceso

©

Recordar usuario

¢Has olvidado tu clave de acceso?

e Ventajas Banca Online c@; Atencion al cliente

s Seguridad Q Oficinas y cajeros

SUCURSAL DE BADAJOZ
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1. FRAUDE

Combinado con otras técnicas

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Smishing mas SMS spoofing
(suplantacion de remitente)

El SMS falso o fraudulento se
recibe junto con el resto de

SMS fidedignos de la entidad.

SUCURSAL DE BADAJOZ

=

Banco X

jue, 4 feb 10:24

Banco X: Para realizar tu operacion
utiliza el codigo 863900

mig, 10 feb 18:37

Banco X: Para realizar la transferencia
de 440 EUR y cuenta destino
ES****0336 utiliza el codigo 320518

Banco X: Para realizar la transferencia
de 56 EUR y cuenta destino
ES****4247 utiliza el codigo 667243

dom, 28 feb 10003

Banco X: Para visualizar el detalle de tu
tarjeta utiliza el codigo 063618

jue, 4 mar 10:34

Banco X: Para realizar tu operacion
utiliza el codigo 809802

Banco X: Estimado cliente hemos
encontrado un intento de acceso
sospechoso en su cuenta, deberia
verificar sus datos aqui http://
areaprivada.unaux.com/Banco X

ol ac )

PUBLICO



1. FRAUDE

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Tipos de fraude mas habituales

SMS O EMAILS SUPLANTANDO A LOS BANCOS

< “ i
Unicaja >

Mensaje de texto
hoy, 21:42

Hemos detectado un acceso no
autorizado en su banca online por
favor verifique:https://
unicaja.acceso-online.co/

Su tarjeta ha

sido limitada
temporalmente

por razones de
seguridad, Para
reactivarla, actualice
su informacion desde
aqui Www.servici
o-cliente.eu/bbva/
05-08

<@ o

B_SANTANDER »

\\\\
¥

Has iniciado sesion en tu banca
online desde un nuevo
dispositivo. Si no has sido tu,
verifica tu actividad en https://
bancosantder.one/

[Banco Santander] :

A Partir del 13/09/2022,
No puede utilizar su
tarjeta .Tienes que
activzar el nuevo sistema
de seguridad web: https://
bit.do/SANTANDERbanco

(D 8

BBVA

Mensaje de texto
hoy, 19:28

Acceso no autorizado en su
cuenta online. Si no reconoce
este acceso, verifique
inmediatamente: https://
bbva.web-segurldad-esp.xyz/

Acceso no autorizado en su
cuenta online. Si no reconoce
este acceso, verifique
inmediatamente: https://
bbva.accesos-seguridad.com

SUCURSAL DE BADAJOZ
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1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Tipos de fraude mas habituales

SMS O EMAILS SUPLANTANDO A EMPRESAS DE
MENSAJERIA

Descar tra aplicacion Tury : Su paquete sigue :
pendiente. Por favor, pase a

recogerlo hoy. Se necesita
X X Estimado cliente, su
informacion: paquete no se ha podido

“ . entregar el 02/09 porque no
m m“a se han pagado las tasas de
d ‘ ro.pr v hi.ru/pk aduanas(? 1). Siga las

instrucciones:

A o 2ehQvcléebr http:/67m.us/90YpR

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 11



1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Tipos de fraude mas habituales

FALSOS REEMBOLSOS DE EMPRESAS DE TELEFONIA O
ELECTRICIDAD

Particulares Autdénomos Ir a Teléfonica Empresas > Buscar 5

Identificate y podremos mejorar tu experiencia

Navega con tu usuario y contrasefia y descubre ofertas exclusivas para ti

Iniciar sesion

M NIF, NIE, Pasaporte, Usudnio o Tarjeta Anonima
lave de acceso

+Elige tu banco

Seeccioneun banco

visa@d B J

Aviso legal Accesibilidad | Telefonica | Contratos | Privacidad | Centro de Transparencia | Disputas online | Fondos publicos
Cookies | Seguridad

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 12



1. FRAUDE

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Tipos de fraude mas habituales

000

20:58 W
iPhone 8 Plus 64 GB Spac... »

800 €

Wallapop

Localizacién no definida
Sin tiempo de respuesta

Un usvario ha contestado a tu anuncio,
Para desbloquear el chat, por favor
descarga nuestra app patrocinada:
https://goo.gl/8R8Abu Es gratis,

FRAUDE EN PLATAFORMAS DE SEGUNDA MANO COMO
WALLAPOP O VINTED

7 alé

LG G5 NUEVO )
300€

Mi nombre es Rosa Maria de
Jean, estoy seriamente in-
teresado en su Movil LG G5
la venta en Wallapop. Estoy
listo para pagarle por trans-
ferencia bancaria fan pronto
como tenga su numero de
cuenta. Amablemente dame
tu nimero de WhatsApp
para contactarte. Gracia's.

No, ya me conozco ese timo.
Ahora mismo voy a reportarte/

SUCURSAL DE BADAJOZ

y en cuanto la abras, tus chats se denunciarte
desbloquearan automéaticamente. “
Muchas gracias. Esetibealss
PUBLICO 13



1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Tipos de fraude mas habituales

€

FRAUDE DEL TECNICO INFORMATICO

VISHING QL/@J

ESTAFAS A TRAVES DE BIZUM

QRISHING

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 14



1. FRAUDE BANCODE ESPANA
Tipos de fraude mas habituales Eurosistemna

Estafa del técnico informatico

v’ Se hacen pasar por soporte técnico.

v’ Utilizan un programa o una app para conectarse a tu equipo remotamente.

v Acceden a tus cuentas, roban tus datos personales o hacen compras con tu tarjeta de
crédito.

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 15



1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Otras medidas de seguridad - DNI

; Como enviar
el DNI?

9999999 |
% - Para ‘c*heck—inis}‘
del hotel
e .(,"
h;_ '_- ) T » Envialo en blanco y negro

> Pixela imageny firma
Asi como datos sin interés

» Inserta texto con el motivo por el que se
envia

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 16



1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Decalogo de prevencién Eurosistema

1 CUIDA TUS CLAVES PERSONALES

2 VERIFICA LOS ENLACES CON EL CURSOR ANTES DE PINCHAR

3 BUSCA ESTO EN EL NAVEGADOR ﬁ

4 ATENCION A LAS FALTAS DE HORTOGRAFIA

5 PROTEGE TUS ACCESOS ELECTRONICOS

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 17



1. FRAUDE

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Decaélogo de prevencion

6 UTILIZA TARJETAS PREPAGO EN COMERCIOS ONLINE

7 OJO CON LOS DESCUBIERTOS

8 TEN UN SALDO APROPIADO EN TU CUENTA DE USO DIARIO

9 CONSULTA LOS MOVIMIENTOS DE TU CUENTA CORRIENTE

10 Y LO MAS IMPORTANTE DE TODO...

SUCURSAL DE BADAJOZ

PUBLICO
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1. FRAUDE

BANCODEESPANA
3 Te Eurosi
Decalogo de prevencion urosistema

10 Y LO MAS IMPORTANTE DE TODO...

Sentido comun

Cuando
» te contacten a ti desconocidos por mail, SMS, teléfono, etc,
« metiéndote prisa por cualquier situacion urgente y

 te pidan que realices una accion relacionada con tus claves o tus
dispositivos....

Reacciona y toma el control

> piensa unos segundos,

> interrumpe esa comunicacion (no sabes de verdad con quién estas
hablando) y

> llama a tu banco o a la entidad en nombre de la que se dirijan a ti,
(asi sabras con quien hablas).

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 19



1. FRAUDE BANCODEESPANA

Eurosistema

¢, Qué hago si ya he sido victima?
; Qué hago si he sido victima?

1. Comprueba los cargos en tu cuenta por el uso fraudulento de
la tarjeta.

2. Solicita el bloqueo de la tarjeta a la entidad. Modifica la clave de
acceso a la banca electronica.

3. Presenta la denuncia ante la Policia, Guardia Civil o en el
Juzgado.

4. Acude a la entidad y cumplimenta el formulario
de cargos no reconocidos.

5. En su caso, plantea reclamacion ante el Servicio
de Atencion al Cliente, y en Ultima instancia, ante
el Banco de Espana.

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 20



1. FRAUDE

RECLAMACION ONLINE

LCLIENTEBANCARIO

Portal del cliente bancario O DE ESPARA consums

Productos y servicios bancarios

Tus finanzas en tiempos de
incertidumbre

Comparadores y
simuladores

Ayuda a tus mayores con
sus finanzas

El Universo Financiero

La detective Sara Gomez
Digitalizacidn financiera
I Protgete contra el fraude

Talleres educativos sobre
billetes v monedas en euros

Concurso Generacion €uro

Videos, comics y otros
materiales

Jeroglificos financieros

Serie tarjetas revolving

Podemos ayudarte Educacién financiera

| Inicie | Educacion financiera | Imoiztivas de educacion finanoera | Educacion financiera en el Banco de Esparia

| Protégete contra el fraude

L= digitalizacian de los servicios y productos bancarios es una realidad cada vez mas comidn v, comao usuarios, nos es
de utifidad conecer sus opertunidades y también los nueves rissgos que pueden surgin £l Portal del Cliente Bancario
publica posts relativos zl fraude por internet:

B Normas basicas parz prevenir |z ciberdelincuenda

B Fraude del técnico informdtico: éfuers virus o fuera tu dinero?

B iQué == =l phishing v coma evitarle?

nica no deseada

B Vishing: lamada t=
N Como proteger tu mavil contra un duplicado de fa et SIM
B Estafa del CEQ: izabes cdmo funcionz este fraude?

B Cuidedo con las estafas en las platafarmas de segunda mano
B No bajes la guardia contrs el skimming

B Como evitar estafas en Bizum

B Frzude por internet: t= pusde pasara d

B Sarz Gémez y =l fraude por internst

B Suplantacion de SMS vy del identificador de llamadas

B Qué tipos de malware existen y como actuan en los frevdes mas frecuentes

B iQue hacer contra =l malwars?

B Como protegerte de |z estafz del pago de las factures

Consejos de la Policia Nacional:
Criptoactivaz
Como prevenir 2l smishing
Camo reconocer un chifinguite financiero
Correos sospechosos

Como evitar el vishing

BANCODE ESPANA

Eurosistema

SUCURSAL DE BADAJOZ

PUBLICO
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1. FRAUDE BANCODE ESPANA

Eurosistema

Finanzas para todos. Nueva guia sobre fraudes y estafas

:= ;:bl:ln%:;ﬂs Desoubra= Paorticipa = Agmender  JQuisnsc comos Aotualidod | Enkrat = ” Reugatrate = 0 E-

Nueva guia sobre fraudes y estafas

Q012025 Cotegariae

Realomaocionss v frouds

Lo Comisidn Mocional del Mercodo de Volorss coobo de puilioor una guin informaotive cobne froudes
¥ estofos fincnoieros. Exssten muchos tipos de estofos ¢ en joc Ultemos ofios: ce han visto
inarementodos deltido a loe pocibilidodes que permiten los rusvos teonologioe v loo redas eooinles
Servictima ce un froude pusds cuponsr lo pendida de dinero. et oue detemos ponaer & fooo en io
cravencidn. Ec imgortante conooer esas eetofos v eooer como identifioorios pora orateger nuactros
finonzoo.

En 2ctc guia de lo CHMV podemas ermortror informocian sobra los fraudes finongieroe mos

nabituales ¥ unoo conssjos muy Utiles para prevenirios .
SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 22
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FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION

2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION

e VWA A LA

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO




2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

1.
Chiringuitos
financieros

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 24



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

» Ofrecen servicios de inversion o financiacion sin estar autorizados.
» jEstafadores muy peligrosos!

» Actuan al margen de la ley.

» Sus victimas carecen de proteccion.

iConfiar en un chiringuito financiero es una forma segura
de perder tu dinero!

Precauciones:

«  Comprueba siempre que la entidad esta autorizada para prestar los servicios '
financieros que ofrece.

* Pide informacién a la CNMV o al Banco de Espana.
«  Consulta informacién adicional de la CNMV y del Banco de Espana.

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 25



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

2. Estafa de
“recovery

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 26



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Fraude en operaciones de inversion

Eurosistema

» Ofrecen gestionar la recuperacion de pérdidas por estafas
anteriores.

» Pueden intentar que vuelvas a invertir dinero.

Precauciones:
« Nunca hagas un pago adelantado para este servicio.
» Puedes volver a ser victima de fraude.

 Desconfia si te contactan en nombre de la CNMV. Es senal
de estafa.

SUCURSAL DE BADAJOZ
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2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODEESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

3. Cuentas
de trading
ligadas a

cursos de i
formacion y

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 28



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Fraude en operaciones de inversion SHCSEEE

» Se trata de actividades en las que se exige pagar
por adelantado un curso para aprender a operar.

» Suele ser una estafa.

Precauciones:

« Antes de entregar dinero, ten en cuenta que puede
tratarse de un fraude.

« Estos cursos y la apertura de las citadas cuentas
no entran dentro del ambito de
actuacion/supervision de la CNMV.

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 29



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

4. Estafa piramidal
o esquema Ponzi

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 30



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

Es una estafa que atrae a inversores con promesas de altas
rentabilidades. El dinero aportado no se invierte o se invierte solo en
parte. El chiringuito financiero paga “beneficios” a los primeros
clientes, utilizando para ello el dinero de los nuevos inversores.

Precauciones:

« Desconfia siempre del reclamo principal: rentabilidades
demasiado altas con respecto a las que ofrece el mercado.

« No bases las decisiones de inversion Unicamente en la confianza
o0 recomendaciones de amigos o familiares.

« Ultiliza las recomendaciones personalizadas de inversiéon de
profesionales o entidades autorizadas para ello.

SUCURSAL DE BADAJOZ

PUBLICO 31



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

5. Fraudes
con
criptoactivos

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 32



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

» Publicidad agresiva en muchos canales (RRSS, anuncios en paginas web, etc.).
» Promesas de grandes rentabilidades.
» Presion para tomar decisiones.

» Informacidn poco claray llena de tecnicismos.

Precauciones:

« Desconfia de promesas de grandes ganancias en poco tiempo.

« Comprueba si la empresa figura en la lista negra de advertencias.
* Nunca inviertas en algo que no entiendes.

» Recuerda: los criptoactivos quedan fuera de la proteccidén que ofrecen las
normas vigentes sobre servicios financieros.

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 33



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODEESPANA
Fraude en operaciones de inversion

Eurosistema

6. Fraudes en
redes sociales

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 34



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

» Multitud de estafadores operan en redes sociales.

» Diseminan informacidén enganosa en Telegram, Tik Tok, Instagram, X,
Facebook...creando perfiles falsos.

» Las estafas propagadas por redes sociales incluyen todos los fraudes ya vistos.

» Precaucion con los denominados “finfluencers” (influencers financieros), pueden
recomendar estrategias de inversiéon que hacen caer en estafas

Precauciones:
» Desconfia de ofertas de inversién no solicitadas que te llegan a través de redes sociales.

«  Asegurate de verificar la fuente de cualquier informacion sobre inversiones que
encuentras en Internet.

. Nunca tomes decisiones de inversion basadas unicamente en recomendaciones de
celebridades.

* Acude a un intermediario autorizado para recibir recomendaciones personales que
encajen con tu perfil, objetivos y tolerancia al riesgo.

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 35



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

/. Cuentas
“mula”

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 36



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

» Las organizaciones criminales necesitan
mover sus beneficios de forma muy
rapida.

Precauciones:

« Desconfia siempre de ofertas atractivas
que dan dinero o criptos (que es lo que
mola ahora) a cambio de no mover un
dedo. Demasiado facil no?

* Nunca des tus datos personales o tu
numero de cuenta a desconocidos en
redes sociales.

 No te creas el cuento de que otros colegas
lo hacen y no pasa nada.

* No pinches enlaces raros ni respondas a
mensajes sospechosos.

» Para pasar desapercibidos, necesitan
ayudantes o muleros que captan
directamente o en redes sociales con
ofertas muy atractivas. jTodo es tan facil!

» Cuidado: eres mulero si a cambio de
dinero regalas tus datos identificativos o
de tu cuenta bancaria o aceptas recibir y
emitir fondos desde tu cuenta.

No te dejes cegar por el brillo del dinero facil * Informa rapido a un adulto de confianza si
porque es un delito. te lo ofrecen.

{Tu también puedes ser un criminal!

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 37



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODE ESPANA

Eurosistema

Fraude en operaciones de inversion

8. Consejos
para
protegerte

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 38



2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION

BANCODEESPANA

Eurosistema

Consejos para protegerte

Comprueba que la entidad
financiera figura en los registros
de la CNMV o del Banco de

~

Espana.
. )
4 )
Desconfia de ofertas de
entidades en paises remotos
. )
(Desconfl'a siempre de personas o )
empresas que intentan hacerse
pasar por la CNMV, haciendo
recomendaciones o vendiendo
productos de inversion.
\_ )

Desconfia de entidades con h
datos de contacto incompletos o
con numeros de movil cuyo
prefijo no es espanol.

\ J
4 )

Desconfia siempre de promesas
de grandes rentabilidades, sin
riesgo.

& J

iCuidado con los influencers
financieros! Sin saberlo, pueden
ser complices de estafadores.

. J

SUCURSAL DE BADAJOZ
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2. FRAUDE EN OPERACIONES DE INVERSION BANCODEESPANA

Eurosistema

Consejos para protegerte

4 ) 4 )
Busca esto en el ﬁ
. |
iProtege tus datos personales! navegador (https):
\ v & v
) 4 )
Desconfia siempre de los
correos electrénicos, mensajes Atension a las faltas de
de texto o llamadas telefénicas hortografia.
que solicitan estos datos.
\ v & J
4 ) 4 )
No sigas enlaces sin haber Siillza t?rjetas_ prepago en
ees . comercios online y establece un
verificado su procedencia. .. . Y 1
limite en tu tarjeta de crédito.
. v & J

SUCURSAL DE BADAJOZ PUBLICO 40
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RECLAMACIONES

3. RECLAMACIONES

Utilidad de las reclamaciones

Otros datos de las reclamaciones

Principales motivos por los que se reclama

Evolucion de las reclamaciones en los ultimos 10 afos
¢,Coémo reclamar?

Cuando no reclamar

Utilidad de las consultas

Datos de las consultas

PUBLICO

BANCODE ESPANA

Eurosistema




3. RECLAMACIONESS3 BANCODE ESPANA

Utilidad de las reclamaciones SUlesSiema

Elaboracion de
criterios de buenas
practicas bancarias.

Memoria anual

Herramienta para
evitar litigiosidad
judicial

BdE emite
requerimientos y
recomendaciones a
las entidades

Posibilidad de
procedimiento
sancionador
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3. RECLAMACIONES _

Utilidad de las reclamaciones

BAMNCONF ESPANA
B a =

uriissinma

Sobre el Banco I Euroeistema

AREAEDE ACTUACEON
SEROCKNG L ATGa w~ B

w e g nformes y mernrias aneies | MEmona o Reclamanones

Memcria de Reclamaciones

SUCURSAL DE BADAJOZ

g4 BUSCADOR DE PUBLICACIONES

La memaria anuai de Aeclamaciones presenta an andliss ectadistics de of expedientes P o
tramados cada eercicio. Ee indican, enbre atras cusstiones; |as erias sobre as gue
varsan las reclamaciones presenkadas, asicoma. fas entidades 2fectadas por s mismas, ¥ i, . !
s expone & nprmataa de franspanencla v oritenos ce Duenas practicas aplicados en les Tlpe | . |
mesaluciones amitidas durante ef ato cormesgondientes. Fschas de
£l 1 de s=eptiembre de 2022, se cumpienan 35 afos de |z poesta on marcha ool Serdcio o o
A sciones del Banoa de Espafia, umo de s plneros y 68 mayar sctvedod s ndwvel

HERRAMIENTAS

BUMIEED

Em BESLa So0CiGn pusoe consultar fxs memon
antesiores-estan dispoaibles en o B

publcooas decde gi afo 1999, os afos
| 8anco de Espafia,

Presentacidn del

Gobarnador

ar ficheres = ofrecen &n formato POF 2

[ RSS de poblicstones

§ Susmipddn por correa eeckronics

THAMB!] LE INTERESA...

SERWICIOS RELACIDNADOS

B Deperamers cs Condodts de

Entidodes

PUBLICO

43



3. RECLAMACIONES

BANCODE ESPANA
DatOS Eurosistema

e En 2022 se han recibido 34.146 reclamaciones @2 nodsoniles

 Tras la intervencion del BdE, las entidades han devuelto a
los reclamantes en 2022 mas de 5 millones de euros.

En concreto, la cantidad de: %
5.262.413&
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

DatOS Eurosisterna

RECLAMACIONES RECIBIDAS EN 2022 (%). MATERIAS

Transferencias
6.3 Depésitos a plazo

; 0,1
Herencias 1
Avales
3,7
Prestamos personales

Otras reclamaciones

33 - L
0S Organismog « = &
33 -7 Efectos
0.6

Recibos v adeudos
1.2

Servicio de caja
08

FUENTE: Banco de Espana.
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Datos Eurosistema

MATERIAS MAS RECLAMADAS EN 2022. COMPARACION CON 2021

11.000
10.000
9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000
0

Operaciones presuntamente Comisiones de mantenimiento Documentacion contractual Gastos de formalizacion de Comisiones de mantenimiento
fraudulentas en cuenta corriente de tarjetas revolving préstamos hipotecarios en cuenta corriente vinculada
al pago de un préstamo

— 2021 — 2022 hipotecario

FUENTE: Banco de Espana.
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Datos

Eurosistema

RECLAMACIONES PRESENTADAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS

45000

40,178

40,000 --

35000

30.000 -

25000 |-
20,000 -
15,000 |

10.000

5000 |

203 2014 2015 2016 2007 20€18 2019 2020 2021 2022

FUENTE: Banco de Espana. 2013: “Clausulas suelo”.

2017: Gastos de formalizacién de los préstamos hipotecarios
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Eurosistema

Datos

IMPORTES DEVUELTOS POR LAS ENTIDADES EN LOS CINCO ULTIMOS ANOS

Importe total (suros)

o R e e e e
6.026.691

6.000.000

I = e e e e S R ey e - <
3.8943.354

4.000.000 |
3.093.867

2.634.767 2.568.292

3.000.000 |
2000000 +F----1 RS e
1.000.000 |
0 |
2018 2019 2020 2021 2022 (a)
m (MPORTE TOTAL DEVUELTO

FUENTE: Banco de Espana.

a Para el ano 2022, también se consideran las reclamaciones finalizadas con desistimiento.
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3. RECLAMACIONES _

¢, Como reclamar?

Sistema Cl@ve: Certificado electrénico:
Disponible para Disponible para personas
personas fisicas fisicas y juridicas

Departamento de Conducta de Entidades
C/ Alcala, 48 - 28014 Madrid

Por teléfono
NO es posible
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3. RECLAMACIONES

Cuando no reclamar

BANCODE ESPANA

Eurosistema

PERO.... ‘ RECLAMACIONES NO COMPETENCIA

¢ POR QUE? ——==

ALGUNOS MOTIVOS:

—
O NO SE HA ACUDIDO AL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE
LA ENTIDAD (SAC)

O NO HAN PASADO PLAZOS
O + 1 ANO DESDE SAC (CONSUMIDORES)

O UNICAMENTE SE PLANTEA LA CUANTIFICACION ECONOMICA DE
DANOS Y PERJUICIOS CAUSADOS

O CUANDO LA RECLAMACION ES INFUNDADA
O MATERIA TRIBUNALES
O POLITICA COMERCIAL

O TRASLADOS A OTROS SUPERVISORES

SUCURSAL DE BADAJOZ
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Eurosistema

¢, Coémo reclamar?

ier: RECLAMAR ANTE LA ENTIDAD

PERO SI SE TRATA DE PEDIR DOCUMENTACION O

Como poner una INFORMACION: IR A LA OFICINA, ANTES DEL SAC

reclamacion: <

PASOS 2° PASO: AGOTAR PLAZOS PARA QUE ENTIDAD CONTESTE.
(15 DIAS HABILES, 1 MES, 2 MESES)

3er PASO: ACUDIR AL BdE

— 1
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3. RECLAMACIONES BANCODEESPANA
¢, Como reclamar?

Eurosistema

CONSUMIDOR NO CONSUMIDOR (EMPRESAS)

Con caracter general 1 mes 2 meses

PLAZOS PARA

ACUDIR AL——
BANCO DE Servicios de Pago Tarjetas ;

- Traspasos y transferencias;

ESPANA Adeudos domiciliados; 15 dias habiles
Cajeros; Dinero electrénico;

Pagos inmediatos; Retirada e

ingresos en efectivo
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3. RECLAMACIONES

¢, Coémo reclamar?

BANCODE ESPANA

Eurosistema

01
9

ACUDIR AL SACDE LA
ENTIDAD RECLAMADA.

CONSERVAR
JUSTIFICANTE DE
RECEPCION

SAC NO CONTESTA

ESPERAR PLAZOS
15 DIAS SERVICIOS PAGO
1 MES OTRAS
2 MESES NO CONSUMIDOR

/ 6

SAC CONTESTA
PERO RECLAMANTE
NO CONFORME

. TELEMATICAMENTE:

«

03
9

ACUDIR AL BDE: ‘

SISTEMA CLAVE /
CERTIFICADO
ELECTRONICO
PRESENCIALMENTE:
SEDE CENTRAL
(MADRID) Y
SUCURSALES.

POR CORREO POSTAL.

05
_

CUANDO
RECLAMANTE
APORTA
DOCUMENTACION
NECESARIA, EL BDE
INFORME FINAL

DEL BDE
PIDE ALEGACIONES

A LA ENTIDAD

@
0

CA
c Ve
CTRONIC

BDE_ Analisis de
alegaciones de la
entidad y resolucion
del procedimiento
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA
Portal del cliente bancario. CoOmo realizar una reclamacion

Eurosistema

PORTALCLIENTEBANCARIO et
BAMNMCO DE ESPARNA CONSULTAS

Productos y servicios bancarios Podemos ayudarte Educacion financiera

| Inicio | Podemos ayudarte | Consultas v reclamaciones | Como realizar una reclamacion

| Cémo realizar una reclamacion

5 PASO 1 & PASO 2

Reclamar a la entldad Presentar la reclamaclon ante el Banco de Espafia
HEQUISITO OBLIGATORIO

= Via telematica [

= Presentar un escrito ante los Servicios, Departamentos o » Por escrito [, directamente en el Registro General del Banco
Defensores del Cliente de la entidad. de Espania o por correo postal a:

= 5| no estas de acuerdo con la resolucion o no te contestan en
gl plaze 15 dias habiles (cuando tu reclamacion esté @
rela:c:unaf:la can glgun SEMVIcio _de pago) - un mes (pars otras B de Esgatn
reciamaciones, =i eres consumidor) - o dos meses (para otras Departamento de Conducta de Entidades
reclamaciones s no eres consumidor) puedes acudir al Banco C/Alcala 48
de Espafia. 28014 Madrid|

» O & traveés de cualguiera de sus sucursales [

IMPORTANTE

Preparar la documentaclén requerida por el Banco de Espafia
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3. RECLAMACIONES BANCODE ESPANA

Utilidad de las consultas Eurosistema

(,Q U E e Conocer derechos en materia de transparencia y

CONSULTAR proteccion

e Ayudar a tomar decisiones sobre operaciones

AL DC E? bancarias mas habituales

e Telematicamente

l, Cém @) e Presencialmente

e Por correo postal

presentar ¢ Por correo electrénico

consu Itas? e A través del Portal del Cliente Bancario
e Atencion telefonica
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Eurosistema

CONSULTAS ESCRITAS ATENDIDAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS

QUO00 oo
1 e
o000 |
6.000 |
5.000 |

iy L 3.719

3237

3.000
1672

1.835 1.889

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

2.000
1000

CONSULTAS TELEFONICAS ATENDIDAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS
FUENTE: Banco de Espana.

55000 51.682
50.000 . .
a5000 |- 3= o S enn e ATIOE 42.500.
40.000 35 567
35.000 | 31.660
30.000 i
25000
20.000 |
15.000 = sa : i
10.000 }- Sl - il - R ) N - B

5.000 = e : e

0 ; . i
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

FUENTE: Banco de Espafa.
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BANCODE ESPANA

Eurosistema

50.566 consultas 2022
(42.500 telefénicas y 8.066 escritas).

CONSULTAS ESCRITAS Y CONSULTAS TELEFONICAS RECIBIDAS EN 2022

1 CONSULTAS ESCRITAS 2 CONSULTAS TELEFONICAS

Cuentas
Activo (otros); 5,3% ’ Cuentas y g mo:
depdsites; 12,9% .

Trémite de : 15,9%

e
9,7%
Hipotecas; Hipotecas; 8,3%
15,6%
Otra operativa __/
bancana; 22,6% Cperativa del
Banco de
; 14,5%
. e el Espaia;
Banco de
Espafa; 12,7%

Fuente: Banco de Espaiia
Datos provisionales a 31 de diciembre de 2022
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GRACIAS POR SU ATENCION
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