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UTILIDAD CRECIENTE
DE LA CIR

El aumento del nimero de informes de
riesgos proporcionados y reclamaciones
tramitadas evidencia el alto interés de los
usuarios y la utilidad practica de la CIR para
entidades, empresas y ciudadanos.

INFORMES A TITULARES

Se entregaron 1,5 millones de informes a
personas fisicas y juridicas (52 % mds que
en 2024).

LA EXONERACION DEL
PASIVO INSATISFECHO

Es la principal causa del aumento

de las reclamaciones y supone el 75 % de

las trasladadas a las entidades. Es necesario
que la entidad agilice la rectificacion o
supresion de los datos. La via mas rapida
para el ciudadano es acudir directamente

a la entidad.
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INFORMES A LAS ENTIDADES

Se han incrementado en un 13 % en este
ano; hasta 8,3 millones de informes para
la evaluacioén de solvencia de nuevos
préstamos...

... Y 455 millones para el seguimiento del
endeudamiento de sus clientes.

QoD

RECLAMACIONES

Se presentaron 42.000 reclamaciones en
2025, un 30 % mas que el afo anterior.

En 2025 se mejora la gestion: se han
multiplicado por tres las reclamaciones
resueltas respecto a 2024 y, por primera vez,
se redujo el stock de expedientes pendientes.

o

CONSULTAS DE LAS
ENTIDADES Y LOS
CIUDADANOS

Se han atendido 69.494 solicitudes de
informacioén por via telematica (26 %)
y telefénica (74 %).
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1 Introduccion y métricas basicas

Como hemos indicado en los capitulos anteriores, la Central de Informacién de Riesgos (CIR)
fue concebida como un servicio destinado a recopilar los riesgos derivados de las operaciones
contraidas por las entidades financieras para, posteriormente, poner dicha informacion a
disposicién de las propias entidades, con el fin de facilitar la gestion y el control de sus riesgos,
y servir, a su vez, de apoyo a las tareas de supervision desarrolladas por el Banco de Espania.

En este capitulo de la Memoria no se analizan los usos supervisores o analiticos de los datos
por parte del Banco de Espafia, ya abordados en los capitulos 1 y 2. El foco se sitia en la
actividad externa desarrollada por la CIR en el marco de su funcion de servicio publico, en su
relacion con las entidades declarantes y en el valor que para estas tiene la informacion de
retorno, tanto para el seguimiento de la situacién financiera de sus clientes como para la
evaluacion de la solvencia de los solicitantes de operaciones de crédito.

Asimismo, se aborda la posicion de los ciudadanos y de las empresas cuyos datos son
tratados por la CIR. La cesion de esta informacion a las entidades tiene como contrapartida el
ejercicio, por parte de los interesados, de los derechos de acceso a su informe de riesgos y, en
su caso, de supresion o rectificacién de los datos cuando se detecten inexactitudes.

El Plan Estratégico 2030 identifica como prioridad el refuerzo de la relacion con la ciudadania y
la mejora del nivel de satisfaccién con los servicios prestados. En el ambito de la CIR, y dado el
papel central de la Sede Electrénica como canal de relacién con los ciudadanos, se ha reforzado
la informacion disponible a través de este medio, mediante la mejora del lenguaje empleado, la
simplificacién de los contenidos y el aumento de su accesibilidad.

Durante el ejercicio 2025, segun las estadisticas de la Sede Electronica del Banco de Espanfia, el
trdmite de solicitud de informes de riesgos de la CIR registré 3.128.226 visualizaciones,
manteniéndose como uno de los procedimientos de mayor interés para la ciudadania y
experimentando un incremento del 17 % respecto al afio anterior. Por su parte, el tramite de
reclamacién contra una entidad por disconformidad con la informacién declarada a la CIR
alcanzd las 78.569 visualizaciones. En porcentaje, un 55 % aproximadamente de las visitas a la
Sede en 2025 fueron de la CIR.

La Unidad de Atencién a Usuarios de la CIR es la unidad del Banco de Espafa responsable de
atender a los ciudadanos en el ejercicio de sus derechos en materia de proteccion de datos, en
particular los derechos de acceso y de rectificacion o supresiéon de aquellos datos que
consideren incorrectos o incompletos. Estos derechos pueden ejercerse, a través de la CIR, por
personas tanto fisicas como juridicas.

Asimismo, esta unidad se encarga de la cesién a las entidades de los informes correspondientes
a potenciales prestatarios, con el fin de que aquellas puedan evaluar su solvencia en el marco

de la solicitud de nuevas operaciones de riesgo. Entre otros procedimientos tramitados, se
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Cuadro 3.1
Métricas basicas

Informes (entidades)
Informes automaticos
Informes puntuales

Informes (titulares)

Reclamaciones

Oficios y AEPD

Consultas

FUENTE: Banco de Espafia.

2024

2025

Incremento (%)

459.201.714 463.868.495 1
451.797.789 455.490.722 1
7.403.925 8.377.773 13
953.571 1.449.067 52
32.847 42 444 29
118 110 7
77.699 69.494 -1

encuentra, ademas, la colaboracién con el Departamento Juridico del Banco de Espafia en la
contestacion a oficios judiciales, en los que se requiere el envio de informacion sobre titulares
registrados en la CIR en el contexto de procedimientos judiciales de naturaleza penal o civil, asi
como la colaboracién con el delegado de proteccion de datos en la contestacion a la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos, en la tramitacién de reclamaciones o en el ejercicio de
derechos formulados ante dicho organismo.

La CIR también atiende las consultas telefénicas y telematicas realizadas por las entidades,
por la ciudadaniay por el personal de las sucursales del Banco de Espafia —originadas, en estos
ultimos casos, por la atencidn presencial a ciudadanos en su ambito territorial— relacionadas
con las distintas actividades de la CIR.

En el cuadro 3.1 se presentan los indicadores de actividad correspondientes al ejercicio 2025 de
las principales funciones desarrolladas, comparados con los del afio inmediatamente anterior.
Posteriormente, a lo largo de este capitulo, se desglosan y amplian los datos asociados a cada
una de estas métricas basicas.
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2 Larelacion de la CIR con las entidades declarantes y los intermediarios

de crédito inmobiliario

En 2025, la Central de Informacién de Riesgos (CIR) facilité a las entidades declarantes y a los
intermediarios de crédito inmobiliario un total de 463 millones de informes, de los cuales el
98,2 % correspondieron a informes automaticos y el 1,8 % a informes puntuales. En términos
interanuales, se registré un aumento de 4,7 millones de informes respecto al ejercicio anterior,
lo que refleja un uso intensivo y creciente de la informacion de la CIR como instrumento de
apoyo a la actividad crediticia.

La finalidad de una central de informacion de riesgos publica como la CIR es proporcionar, al
sistema financiero, informaciéon agregada, homogénea y fiable que permita evaluar la solvencia
y el nivel de endeudamiento de los acreditados. La CIR no constituye un registro de morosos, ya
que no se limita a recoger préstamos en situacion de incumplimiento, sino que incluye la
totalidad de la deuda financiera, con independencia de su estado de pago. Su objetivo es facilitar
a las entidades financieras e intermediarios de crédito inmobiliario la identificacion y valoracion
del riesgo efectivo antes de la concesién de nueva financiacion. En este sentido, la CIR constituye
un instrumento esencial para la estabilidad financiera, al apoyar la adecuada evaluacién de la
solvencia de los clientes.

El total de las entidades que accedieron a los informes de riesgos de sus clientes a través de la
CIR en el ejercicio 2025 ha sido de 534, frente a los 522 del afio anterior. De ellas, 107
correspondieron a intermediarios de crédito inmobiliario.

La informacién que la CIR facilita telematicamente a las entidades se suministra de dos modos:

+ De forma automadtica y sin necesidad de solicitud previa, el dia 21 de cada mes se
remite a las entidades declarantes la posicion agregada de todos los riesgos de crédito
correspondientes a los titulares con los que mantenian algun tipo de riesgo al cierre del
mes anterior. Este mecanismo permite a las entidades realizar un seguimiento periodico
del nivel de endeudamiento de sus clientes, favoreciendo una gestiéon continua del
riesgo.

Durante 2025 se remitieron por esta via 455 millones de informes, aproximadamente
3,7 millones mas que en 2024, manteniéndose niveles similares a los observados en
ejercicios anteriores, tras el incremento registrado en 2023 (véase grafico 3.1).

El incremento del nimero de informes automaticos se debid, principalmente, a la
actividad de las entidades de crédito y de las sucursales en Espafia. No obstante, en
términos relativos, el volumen de informes proporcionados a las entidades que operan
en libre prestacidn de servicios experimentd un crecimiento muy significativo respecto
a la actividad observada en el ejercicio 2024 (véase cuadro 3.2).
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Grafico 3.1
Informes automaticos facilitados a las entidades. Evolucion
Miles
451.030 451.798 455.491
365.199 370.313
2020 2021 2022 2023 2024 2025
FUENTE: Banco de Espafia.
Cuadro 3.2
Variacion en el nimero de informes automaticos
Tipo de entidad 2024 2025 Incremento (%)
Entidades de crédito y sucursales 348.595.172 351.778.307 0,9
EFC 101.722.359 101.830.340 0,1
Prestamistas inmobiliarios 103.774 119.008 14,7
EP/EDE 469.289 571.081 21,7
Entidades en LPS 123.649 381.105 208,2
SGR 562.203 608.840 8,3
Otros 221.343 202.041 -8,7
TOTAL 451.797.789 455.490.722 08

FUENTE: Banco de Espafia.

« A solicitud de la entidad declarante o del intermediario de crédito inmobiliario, la CIR

Banco de Espafia

remite informes de riesgos sobre nuevos acreditados para apoyar la evaluacién de la
solvencia de los potenciales clientes. En estos casos, la CIR proporciona, ademas del
informe correspondiente al ultimo mes disponible, el del sexto mes anterior, con el fin
de ofrecer una vision mas amplia de la evolucién y trayectoria del endeudamiento
financiero del solicitante.

En el caso de los intermediarios de crédito inmobiliario, como se puede observar, su
acceso a la CIR se concentra en la solicitud de informes puntuales, puesto que no
tienen operaciones declaradas de las que deban recibir informacién automatica mes a
mes. Su integracién progresiva en los procedimientos normalizados de consulta
refuerza la homogeneizacién de las practicas de andlisis de solvencia en el mercado
hipotecario.
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Grafico 3.2
Informes puntuales facilitados a las entidades. Evolucion
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FUENTE: Banco de Espafia.

En 2025, el nimero de informes puntuales solicitados se incrementé un 13 % respecto al afo
anterior, hasta alcanzar los 8,3 millones de solicitudes. Esta evolucién evidencia la relevancia de
la CIR como herramienta clave en los procesos de evaluacion previa de la solvencia, tanto para
las entidades de crédito como para los intermediarios de crédito inmobiliario, cuya actividad se
centra especialmente en la intermediacion en la concesién de préstamos con garantia
hipotecaria (véase grafico 3.2).

La normativa vigente exige que, antes de la concesién de un préstamo hipotecario, el prestamista
—directamente o a través de un intermediario de crédito inmobiliario— lleve a cabo una
evaluacion exhaustiva de la solvencia del solicitante, que incluye la consulta preceptiva del
historial crediticio facilitado por la CIR. Tal como se sefiala en el capitulo 2 de esta Memoria, en
2025 se registro un incremento interanual superior al 14 % en la concesion de nuevos préstamos
hipotecarios a personas fisicas para la adquisicién o rehabilitacién de vivienda, lo que podria
explicar, al menos parcialmente, el crecimiento de los informes puntuales solicitados por los
intermediarios de crédito inmobiliario y las entidades de crédito.

El mayor incremento en términos absolutos del nimero de informes puntuales corresponde ala
actividad de las entidades de crédito; sin embargo, en términos relativos, destaca el elevado
dinamismo de los establecimientos financieros de crédito y de los intermediarios de crédito
(véase cuadro 3.3).

La informacién financiera suministrada por la CIR refleja no solo la existencia de riesgos
impagados de un ciudadano, como sucede en los ficheros privados de morosidad, sino ademas
el conjunto del endeudamiento con el sistema financiero y el comportamiento de pago de los
acreditados. Esta informacion se facilita de forma agregada y sin identificacion de las entidades
acreedoras, lo que permite a las entidades e intermediarios anticipar situaciones potenciales de
incumplimiento o de sobreendeudamiento, preservando al mismo tiempo la confidencialidad
de los datos.
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Cuadro 3.3
Variacion en el nimero de informes puntuales

Tipo de entidad 2024 2025 Incremento (%)
Entidades de crédito y sucursales 5.409.488 6.425.028 18,8
EFC 716.048 926.679 29,4
Prestamistas inmobiliarios 15177 12.957 -14.6
EP/EDE 38.643 38.501 04
Entidades en LPS 1.078.817 779.005 -27.8
SGR 72.556 88.436 21,9
ICI 43.567 88.769 1038
Otros 29.629 18.398 -37,9
TOTAL 7.403.925 8.377.773 132

FUENTE: Banco de Espafia.

Para la consulta del historial crediticio, las entidades y los intermediarios de crédito inmobiliario
estan obligados a informar previamente y por escrito a los interesados de que sus datos
financieros seran consultados en la CIR, y a conservar las solicitudes de las operaciones de
riesgo incluso en los casos en los que finalmente sean rechazadas.

Por ultimo, determinadas entidades publicas, como el Instituto de Crédito Oficial (ICO), pueden
acceder a los informes de la CIR. En particular, el ICO utiliza esta informacién tanto en la
evaluacion de la solvencia de los solicitantes de financiacién directa como en la gestién y
seguimiento de los avales concedidos, asi como para la verificacién de los datos asociados a
reclamaciones de impago presentadas por las entidades financieras en el marco de los avales
otorgados por el Ministerio de Economia, Comercio y Empresa.
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Recuadro 3.1
LA CIREN LA SEDE ELECTRONICA

La Central de Informacién de Riesgos (CIR) se ha
consolidado, a lo largo de los afios, como uno de los
principales espacios de relacion del Banco de Espafia con
los ciudadanos. Tal y como se observa en el gréfico 3.3, el
numero de informes de riesgos solicitados por los titulares
directamente al Banco de Espafia ha aumentado de
246.932 en 2016 a 1.449.067 en 2025.

Del total de informes de riesgos solicitados, el porcentaje
de las solicitudes a través del sitio web ha aumentado de
forma sostenida a lo largo de los afios, pasando de algo
mas de un 70 % en el afio 2016 a mas del 95 % durante el
ano 2025.

El Banco de Espafia, consciente del incremento en la
solicitud de informes de riesgos y de que esas solicitudes
se realizan, cada vez mas, a través de la Oficina Virtual, ha
hecho un importante esfuerzo para facilitar a los
ciudadanos el acceso electrénico a la informacién sobre
su endeudamiento.

Las acciones realizadas han sido de dos tipos: por un
lado, se ha simplificado el contenido de la informacién de

Banco de Espafia

la Sede Electronica y, por otro, se ha incorporado un video
explicativo sobre la forma de solicitar el informe de
riesgos.

La simplificacion del contenido de la Sede Electrénica ha
consistido, por un lado, en la utilizacién de un lenguaje
mas sencillo, claro y comprensible para la ciudadania y,
por otro, en la creacion de accesos directos que permiten
a los ciudadanos dirigirse directamente a los contenidos
que mas les interesan.

La solicitud del informe de riesgos es el trdmite mas
utilizado por la ciudadania —con mas de 3,1 millones de
visualizaciones, que suponen el 55 % del trafico total de la
Sede Electronica—. El video elaborado explica, de forma
clara y sencilla, qué es el informe de riesgos y, ademas,
proporciona un tutorial sobre como solicitar el informe de
riesgos por medios electrénicos.

Este video, asi como enlaces al apartado de la CIR de la
Sede Electronica, se ha incluido también en el apartado
referido a la CIR del Punto centralizado de informacién del
sitio web del Banco de Espafia, creado en 2025.

Puedes encontrar informacién sobre cémo solicitar tu informe de riesgos en el
siguiente video: https://www.youtube.com/watch?v=kiEUfzljlmM
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3 Derecho de acceso de los ciudadanos a su informacion registrada

en

la CIR (informes de riesgos)

En 2025 se facilitaron a los titulares casi un millén y medio de informes, lo que supone un
incremento del 52 % con respecto al afio anterior. Del total de los titulares que accedieron a sus
informes, el 73,5 % correspondié a personas fisicas y el 26,5 % a personas juridicas, lo que pone
de manifiesto la utilidad de este servicio no solo para los ciudadanos, sino también para el
ambito empresarial.

Entre las distintas vias disponibles para la obtencion de los informes de riesgos (véase
grafico 3.3), destaca el uso del canal telematico, a través del sitio web de la Oficina Virtual del
Banco de Espafia. Durante el ejercicio 2025 se facilitaron 1.383.115 informes por esta via, lo que
representa un crecimiento del 57 % respecto al afio anterior. Este canal se ha consolidado como
el medio preferente para la obtencién del informe de riesgos, al concentrar el 95% de las
solicitudes, ya que se trata de la opcién mas agil y rapida para los titulares.

En particular, las personas juridicas, asi como las entidades sin personalidad juridica y los
profesionales con colegiacién obligatoria, deben interactuar electrénicamente con las
Administraciones Publicas y estan obligadas a utilizar la Sede Electrénica del Banco de Espafa
para ejercer los derechos de acceso, rectificacion y cancelacion de datos ante la CIR.

Por otro lado, como mejora del sistema de identificacidn electrénica, durante 2025 se ampliaron
las modalidades de identificacién disponibles en los tramites telematicos de la CIR mediante la
incorporacién del sistema Cl@ve como mecanismo adicional de identificacién electrénica,
complementario al uso del certificado digital.

Gréfico 3.3
Informes facilitados a los titulares, por canal de solicitud. Evoluciéon
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FUENTE: Banco de Espafia.
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La segunda via, aunque mucho menos utilizada y con peso decreciente, para la obtencién del
informe de riesgos es la presencial, bien en la sede central del Banco de Espafia en Madrid o
bien a través de las ventanillas de sus sucursales. En 2025 se facilitaron por esta via 54.494
informes, una cifra similar a la registrada en el ejercicio anterior; de ellos, 8.310 (15 % del total)
fueron entregados en la sede de Madrid y 46.184 (85 %) en el resto de las sucursales del Banco
de Espafia. Por su parte, el envio de informes por via postal alcanzé un total de 11.458 envios en
2025, lo que supone un descenso del 29 % respecto a 2024.

En los Ultimos tres ejercicios se ha observado un crecimiento significativo en el nimero de
informes solicitados por los titulares, de modo que en 2025 el volumen de solicitudes duplicé al
registrado en 2023. Esta evolucion se explica, por un lado, por la inclusién en los informes
de riesgos de operaciones a partir de 1.000 euros —derivada de la reduccion de los umbrales de
declaracién y de retorno—y, por otro, por la utilidad creciente de estos informes para verificar
las operaciones registradas por las entidades financieras, especialmente en contextos de
renegociacion de deudas y procedimientos concursales.

En el caso de las personas fisicas, y en relacién con la solicitud de la exoneracion del pasivo
insatisfecho, la informacién facilitada por la CIR resulta fundamental para identificar la relacién
de acreedores financieros y los préstamos mantenidos con cada uno de ellos.

Por ultimo, se ha constatado un volumen relevante de solicitudes tramitadas por entidades y
profesionales que actian en colaboracién con el titular para la obtencién de su informe de
riesgos. También se ha observado una creciente intervencion de intermediarios que median
en la obtencién de informes por los propios ciudadanos, mediante el uso de certificados
electrénicos efimeros.

En este contexto, es importante sefialar que los sistemas de identificacién electrénica personal,
como la firma digital o el certificado electronico, tienen la misma validez juridica que la firma
manuscrita. Por este motivo, su cesidn a terceros para que actien en nombre del titular puede
generar riesgos y tener consecuencias importantes.

Hay que recordar en este punto que, cuando se dispone de un sistema de identificacion
electrénica, la obtencién del informe de riesgos a través de la Oficina Virtual constituye un
trdmite sencillo, rdpido y gratuito que puede realizarse de forma auténoma y practicamente
inmediata, sin necesidad de recurrir a intermediarios.
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Recuadro 3.2

UTILIDAD DE LA CIR PARA LA DETECCION TEMPRANA DE FRAUDES

Recientemente, el Instituto Nacional de Ciberseguridad de
Espafial (INCIBE) ha publicado una entrada en su blog en
la que destaca la utilidad de la CIR para la deteccidén
temprana de fraudes (https://www.incibe.es/ciudadania/
blog/el-servicio-del-cirbe-y-su-utilidad-en-la-deteccion-
temprana-de-operaciones). Por su especial interés, se
resume a continuacion su contenido.

EI INCIBE indica que la utilidad de la Central de Informacidn
de Riesgos (CIR) va mas alla de la evaluacion financiera,
ya que proporciona a la ciudadania informacién
consolidada sobre las operaciones asociadas a su
identidad. Esto la convierte en una herramienta de verificacién
ante posibles sospechas de uso indebido de datos
personales.

Asimismo, sefiala que, del mismo modo que ocurre con
servicios como Phishing Alert, que permiten identificar y
reaccionar ante intentos de suplantacion de identidad, la
CIR proporciona una via oficial para verificar si terceros
han realizado operaciones financieras sin el
consentimiento del titular o si existe informacion errénea
gue exponga al ciudadano a riesgos innecesarios.

Recuerda que las victimas de suplantacion de identidad
detectan con frecuencia sefales indirectas de fraude,
como la recepcion de comunicaciones inesperadas,
facturas no reconocidas, avisos de contratacién de
servicios que no han solicitado o, incluso, advertencias
de impagos.

En este tipo de situaciones, el INCIBE considera que la
consulta de los datos de la CIR puede ayudar a:

- Detectar contrataciones financieras no autorizadas,
ya que, si un ciberdelincuente ha utilizado datos
personales para solicitar un crédito o financiar una
compra, es probable que la operacidon aparezca
reflejada en el informe de riesgos. La consulta

Banco de Espafia

permite identificar con rapidez si existe alguln
producto no reconocido.

+ Confirmar si se han comunicado datos erréneos a
las entidades. En ocasiones, errores administrativos
o de identificacién pueden dar lugar a la aparicion
de riesgos no vinculados al titular. La CIR facilita la
deteccion temprana y la correccion de estas
situaciones.

+ Obtener un punto de partida para gestionar posibles
fraudes, ya que tener informacién precisa y oficial
sobre los riesgos registrados ayuda a la ciudadania
a documentar su caso ante su entidad financiera u
organismos oficiales, o a presentar una denuncia si
procede.

La consulta de los datos de la CIR constituye un recurso
valioso para cualquier ciudadano que sospeche que sus
datos personales puedan haber sido utilizados sin
autorizacion, especialmente en casos de suplantacién de
identidad o contratacion fraudulenta de servicios
financieros. La informacién obtenida permite actuar con
rapidez, documentar la situacion y dirigirse a las entidades
correspondientes para resolver cualquier incidencia.

El INCIBE considera que disponer de herramientas oficiales
y fiables para la comprobacién de posibles indicios es
clave para preveniry mitigar los efectos de delitos digitales,
que pueden tener un impacto econémico relevante.

Si crees que puedes haber sido victima de un fraude o de
una suplantacién de identidad, es recomendable que
solicites tu informe de riesgos para comprobar si se han
pedido créditos a tu nombre que no te corresponden.

En cualquier caso, conviene solicitar el informe de riesgos
periédicamente como medida de precaucion. Se trata de un
servicio rapido, sencillo y gratuito al que puede acceder
cualquier ciudadano.
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4 Derecho de rectificacion o supresion (reclamaciones de los acreditados)

En 2025, el nimero de solicitudes de rectificaciéon presentadas por los titulares superé las
42.000, lo que supone un incremento del 30 % respecto al afo anterior, seguin se observa en el
grafico 3.4. Aunque este crecimiento es inferior al registrado en 2024 —del 86 %—, sigue siendo
muy significativo. En este contexto, se han puesto en marcha actuaciones especificas orientadas
a mejorar la eficiencia y la productividad en la gestidn de las reclamaciones de los acreditados,
con el objetivo de atender el aumento sostenido de la actividad observado en los ultimos afios.

La principal causa de este elevado volumen de solicitudes continda siendo la tramitacion de los
procedimientos de exoneracién del pasivo insatisfecho en los concursos de personas fisicas,
en aplicacion delalLey25/2015, de 28 de julio,de mecanismo de segunda oportunidad, reduccién
de la carga financiera y otras medidas de orden social. Este mecanismo tiene como finalidad
aliviar la carga financiera del deudor de buena fe y permite, bajo el cumplimiento de determinados
requisitos, la cancelacion de las deudas financieras en situaciones de insolvencia.

El canal telematico constituye la principal via de entrada de las reclamaciones, al concentrar el
83 % de las solicitudes recibidas. Desde 2023, su peso relativo ha aumentado en 16 puntos
porcentuales, lo que refleja la creciente relevancia de la Oficina Virtual en la relacién del Banco
de Espafia con la ciudadania.

Como veremos a continuacién, en 2025, el niumero total de reclamaciones cerradas
—incluidas las inadmitidas y resueltas, cuyo detalle se explica después— alcanzé las 48.086,
frente a las 22.231 de 2024, es decir, se cerraron mas del doble de expedientes que el afio
anterior. Ademas, se multiplicé por tres el volumen de reclamaciones resueltas.

Este incremento ha permitido por primera vez desde 2020 revertir la tendencia de crecimiento
del volumen de reclamaciones pendientes, a pesar de que ha continuado la tendencia al alza

Grafico 3.4
Reclamaciones recibidas y trasladadas a las entidades. Evolucion
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Grafico 3.5
Reclamaciones cerradas y evolucion de las pendientes
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1.1

del flujo de entrada de las reclamaciones. Es mas, el nimero de reclamaciones cerradas superd
al de las recibidas en mas de 5.000 y se redujo el stock de expedientes pendientes, tal y como
se muestra en el grafico 3.5.

Este resultado se debe, como explicaremos a continuacion, a medidas de robotizacién de los
procesos y al refuerzo de los recursos humanos destinados a esta funcién.

Reclamaciones no trasladadas

Cuando la Central de Informacién de Riesgos (CIR) recibe una reclamacion, la primera fase de
la tramitacién consiste en comprobar si la solicitud de rectificaciéon puede tramitarse. Para ello,
se revisa que la reclamacién esté correctamente formulada, que la CIR sea competente para
gestionarla y que no existan circunstancias que impidan su tramitacion.

Sien estarevision inicial se detecta que la reclamacién no cumple alguno de los requisitos exigidos,
se solicita al acreditado que aporte la informacién o documentacién necesaria para subsanarla.

Cuando el reclamante no aporta la documentacién o informacién requerida, el procedimiento
finaliza con la inadmisién de la reclamacién.

Solo después de superar esta fase inicial de comprobacién, se remite la solicitud de rectificacion
a las entidades afectadas, para que puedan analizarla y, en su caso, adoptar las actuaciones
que correspondan.

Durante 2025 se archivaron por inadmisién 16.452 reclamaciones, lo que representa el 39 % del
total de las recibidas, la tasa de rechazo mas elevada desde 2019. Por su parte, en 2024 se
archivaron en esta primera fase 11.741 reclamaciones, equivalentes al 35 % del total registrado
en dicho ejercicio.
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Los principales motivos por los que se rechazan las solicitudes presentadas son los siguientes:

+ Acumulacién de expedientes. Es frecuente que los acreditados presenten una solicitud
derectificacion por cada una de las operaciones que mantienen con una misma entidad,
en lugar de hacerlo de forma conjunta. En estos casos, y con el fin de garantizar una
tramitacion adecuada, se agrupan todas las solicitudes correspondientes a un mismo
titulary entidad para suresolucion conjunta, admitiéndose una de ellas einadmitiéndose
el resto. Asimismo, se inadmiten las solicitudes relativas a operaciones para las que ya
existe una reclamacion en curso pendiente de resolucién.

+ Datos no publicados o reclamacién sobre el mes en curso. Se trata de reclamaciones
presentadas tras la liquidacidn de una operacién o el pago de importes en mora durante
el mes en curso. En estos casos, la nueva situacion adn no figura en el informe de
riesgos. Por ello, el titular debe esperar al cierre del mes siguiente para verificar la
modificacién de la informacién en su informe, dado que Unicamente son reclamables
los datos correspondientes a meses ya cerrados.

+ Datos no existentes o no reclamables. Incluye reclamaciones dirigidas contra entidades
no declarantes —como compaiiias de telecomunicaciones, empresas suministradoras
o prestamistas privados no registrados en el Banco de Espafia—, asi como aquellas
referidas a entidades que no declaran riesgos del titular o que Unicamente declaran
importes inferiores al umbral de retorno.

+ Defectos no subsanados. Corresponden a solicitudes de rectificacién en las que, tras
el requerimiento de subsanacién efectuado por la CIR, el reclamante no aporta la
informaciéon o documentacién necesaria, como, por ejemplo, la firma original en el
escrito de reclamacion.

+ Reiteracion. Son reclamaciones que ya han sido analizadas y resueltas, pero en las que
el titular insiste sin aportar informacién nueva. En estos casos, la CIR informa al
reclamante de que, para que la reclamacién pueda volver a tramitarse, es necesario
acreditar un cambio de circunstancias respecto a la reclamacién anterior. Si no existe
dicho cambio, las discrepancias de fondo con la entidad financiera deberan plantearse
ante los tribunales de justicia o ante la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos
(AEPD).

En el cuadro 3.4 se recoge el niumero de solicitudes rechazadas, desglosado por los principales
motivos de inadmisidn, junto con sus cifras comparativas para los dos ultimos ejercicios.
Asimismo, el grafico 3.6 muestra el peso relativo de cada uno de estos motivos en la finalizacién
de las reclamaciones por inadmision.
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Cuadro 3.4
Causas de inadmisién

Acumulacion de expedientes

Datos no publicados

Datos no existentes o no reclamables
Defectos no subsanados

Reiteracion

Otros

TOTAL

FUENTE: Banco de Espafia.

2024
4.705
3.609
1.154
1.096
370
807
11.741

2025
7.784
5.303
1.331
824
446
764
16.452

Incremento (%)
65
47
15
-25
21
-5
40

Grafico 3.6
Motivos de inadmision. 2025
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1.2 Reclamaciones trasladadas

En 2025 se trasladaron a las entidades declarantes 25.989 reclamaciones a través de la CIR, lo
que representé el 61 % del total de las recibidas. De ellas, 25.182 (97 %) fueron presentadas por
personas fisicas, mientras que el resto correspondié a personas juridicas (véase grafico 3.7).

Este comportamiento diferenciado entre ambos colectivos se ha consolidado en los ultimos
afios. En particular, la proporcién de solicitudes de rectificacién trasladadas correspondientes
a personas juridicas se ha reducido de forma progresiva, al pasar de entre el 16 % y el 19 % del
total en el periodo 2017-2020 al 3% en 2024 y 2025. Esta reduccién no responde a una
disminucion del numero absoluto de reclamaciones presentadas por personas juridicas
—que se ha mantenido estable—, sino al notable aumento del volumen de reclamaciones
formuladas por personas fisicas.
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Grafico 3.7
Reclamaciones trasladadas a las entidades. Distribucién por naturaleza del reclamante. Evolucion
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Diversos factores pueden haber contribuido a esta evolucién, entre ellos el incremento en el
numero de operaciones de menor importe, la incidencia de los procedimientos de exoneracion
del pasivoinsatisfecho (EPI) —que afectan a personas fisicas—, asi como las posibles diferencias
en las estrategias adoptadas por las personas fisicas y juridicas ante las situaciones de impago.

En el caso de las personas fisicas, el motivo mas habitual de reclamacion esta relacionado con
la cancelacion de deudas tras haber obtenido la EPI.

En cambio, entre las personas juridicas no se identifica una causa principal, sino una diversidad
de motivos de reclamacion. Los mas frecuentes son los siguientes:

a) la deuda reclamada no les corresponde;
b) la deuda estd al corriente de pago;
c) el importe reflejado no es correcto.

Las reclamaciones presentadas ante la CIR parecen estar mas relacionadas con el volumen de
operaciones que con sus importes. Analizando exclusivamente las entidades de crédito y los
establecimientos financieros de crédito (EFC), se observa que, mientras que los EFC representan
tan solo un 2 % del total de los importes que se declaran, comunican un 25 % de las operaciones
y acumulan el 19 % de las reclamaciones (véase gréfico 3.8).

En 2025, el porcentaje de las solicitudes de rectificacion correspondientes a personas juridicas
dirigidas alos EFC se situd en el 1 %, cifra inferior al promedio general del 3 %. En consecuencia,
las reclamaciones relacionadas con estas entidades proceden, en su practica totalidad, de
personas fisicas.
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Grafico 3.8

Importes y operaciones declaradas y reclamaciones trasladadas a las entidades. Distribucion entre entidades de crédito
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3.8.c Reclamaciones trasladadas
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y Sociedad Anénima Estatal de Caucion Agraria (SAECA).

Cuadro 3.5

Reclamaciones trasladadas a las entidades. Evolucion de EPI frente al resto de los motivos

Proporcion 2024

2024 %)
EPI 14.990 71 19.438
Resto de los motivos 6.116 29 6.551

FUENTE: Banco de Espafia.

2025

Proporcién 2025 Incremento anual

(%) (%)
75 30
25 7

Banco de Espafia

En 2025, el 75 % de las reclamaciones trasladadas estuvieron relacionadas con la EPI. Este
mecanismo, previsto en la Ley 25/2015, de 28 de julio, de mecanismo de segunda oportunidad,
reduccion de la carga financiera y otras medidas de orden social, permite, bajo determinados
requisitos, cancelar deudas a personas fisicas en situacién de insolvencia econdémica. En
términos absolutos, el nimero de reclamaciones por deudas acogidas a EPI o judicializadas ha
ascendido a 19.438, lo que supone un incremento del 30 % respecto a 2024 (véase cuadro 3.5).

Unavez concedidalaexoneracidn de las deudas, laresoluciénjudicial contempla el mandamiento
a las entidades acreedoras de que modifiquen y cancelen su declaracion a la CIR. Igualmente,
el deudor puede recabar testimonio de la resolucién para requerir a las entidades afectadas,
directamente o a través de la CIR, la actualizacién de su informacion declarada, a fin de dejar
constancia de la exoneracion.

En todo caso, conviene tener en cuenta que la CIR no puede modificar directamente la

informacion declarada por las entidades financieras. Por ello, para que se haga efectiva, es
necesario que sean las propias entidades financieras las que dejen de informar sobre dichas
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deudas ala CIRy a los burds de crédito privados, y comuniquen expresamente que la deuda ha
quedado cancelada como consecuencia de la exoneracién.

En este sentido, en las reclamaciones relacionadas con la EPI recibidas por este servicio de la
CIR, se constata que, en algunos casos, las entidades no han procedido de oficio a larectificacion
de los datos, tal y como esperaba el deudor. Es necesario que, cuando la entidad sea
conocedora de la aprobacién de una EPI a un cliente, acelere la cancelacion o rectificacién de
los datos de las operaciones afectadas con la mayor diligencia. En cualquier caso, es preciso
recordar que los datos son responsabilidad de las entidades y la CIR no puede rectificarlos
directamente. Por ello, los ciudadanos podran obtener la supresién de los datos mas rapido si
acuden directamente a las entidades y solicitan ante ellas su eliminacién.

Tal y como se detalla més adelante en el recuadro 3.3, el Tribunal Supremo ha sentado
jurisprudencia recientemente en la que sefala la necesidad de que el deudor de buena fe
identifique, en el momento de la presentacién de la demanda, las operaciones respecto de las
cuales solicita la exoneracién. Asimismo, una guia de nueva publicacion del Consejo General
del Poder Judicial incide enla conveniencia de concretar en lademandalarelacién de acreedores
y créditos afectados. Estas medidas facilitardn a los tribunales y a las entidades el cumplimiento
de las previsiones normativas, que establecen que los tribunales deben notificar su resolucién
al acreedor afectado, a fin de que este pueda actualizar la situacion del deudor exonerado en la
CIR por si mismo, sin necesidad de que se inste una reclamacion.

Las entidades también tienen que analizar en cada caso concreto silas deudas cuya cancelacién
solicita el acreditado estan efectivamente incluidas en el ambito de la exoneracién concedida,
dado que esta no se extiende por igual a todas las deudas financieras contraidas por el deudor.
En particular, determinadas deudas —como aquellas garantizadas con derechos reales, hasta el
limite del valor de la garantia— no resultan exonerables, lo que da lugar al rechazo por las
entidades de las solicitudes de rectificacion planteadas en estos supuestos.

Otros motivos recurrentes de reclamacion (véase grafico 3.9) se refieren a supuestos en los que
el reclamante manifiesta no mantener relacién con la entidad ni reconocer la operacién
reclamada (8 %), a la discrepancia entre el importe declarado y el efectivamente adeudado
(5,8 %) o a situaciones en las que la deuda ya ha sido satisfechay, por tanto, no deberia figurar
como impagada o deberia ser cancelada (5,5 %).

Reclamaciones resueltas tras el traslado a las entidades
En 2025, el numero de reclamaciones resueltas tras las alegaciones de las entidades ascendio
a 31.635, lo que supuso, respecto a 2024, triplicar el volumen de reclamaciones cerradas

después del traslado a la entidad.

Este notable crecimiento es fruto de la mejora de la eficiencia y la productividad derivada tanto
del refuerzo de personal como del avance en la robotizacién de los procesos implicados en la
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Grafico 3.9
Reclamaciones trasladadas a las entidades. Distribucién por motivo
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tramitacion y resolucion de las solicitudes de rectificacion. Estas medidas han permitido reducir
de forma significativa el nimero de reclamaciones pendientes de resolucién al cierre del
gjercicio e invertir la tendencia de acumulacidn observada en los ultimos afios.

La automatizacién de procesos ha sido un factor clave en el aumento de la productividad,
especialmente en los casos en los que las entidades comunican la rectificacion de las
operaciones mediante su cancelacion.

Con anterioridad, este proceso requeria una revision manual de la base de datos de la CIR para
comprobar si la operacion habia sido modificada o dada de baja dentro del periodo reclamado.

En la actualidad, se comprueba de forma automatica, al menos en dos momentos distintos, si
la operacion reclamada ha sido cancelada, incluso en un periodo mas amplio del inicialmente
reclamado. Esto permite detectar las rectificaciones con mayor rapidez y precisién, lo que
mejora tanto la fiabilidad del proceso como la agilidad en la respuesta al ciudadano.

Ademds, la intervencion de los analistas resulta necesaria para verificar los procesos de
resolucién y resolver posibles discrepancias entre la informaciéon comunicada por las entidades
ylaregistrada en la base de datos de la CIR, asi como para aclarar o precisar las comunicaciones
efectuadas por aquellas a lo largo de la tramitacidn del expediente.

Asi, en 2025, en el 84 % de las reclamaciones resueltas se han producido rectificaciones de los
datos declarados en la CIR (véase grafico 3.10).

Este elevado porcentaje refleja el impacto positivo del nuevo procedimiento implantado, que ha
permitido incrementar de forma significativa la capacidad de resolucién y mejorar
la identificacién y tratamiento de aquellos expedientes en los que las entidades corrigen la
informacion declarada.
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Grafico 3.10
Reclamaciones resueltas, por tipo de resolucién. Evolucion
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La mayor estandarizacién de los flujos de trabajo, junto con la automatizacion de determinadas
verificaciones, ha permitido agilizar la tramitacién de las reclamaciones y reducir los tiempos
de resoluciéon. Como resultado, se ha incrementado el nimero de expedientes cerrados con una
rectificacion efectiva de los datos.

Este avance ha permitido corregir situaciones que anteriormente se prolongaban en el tiempo,
en las que parte de las reclamaciones quedaban pendientes de resolucién y se arrastraban a
ejercicios posteriores; asi se ha mejorado la eficacia del procedimiento y el servicio prestado a
los ciudadanos.

Enrelacion con los expedientes que finalizaron con la ratificacion de los datos declarados o con
la suspensién de dichos datos por encontrarse supeditados a la resolucion de un proceso
judicial en curso, en 2025 se resolvieron 4.850 y 223 reclamaciones, respectivamente. Estas
cifras se sitdan en niveles similares a los registrados en el ejercicio anterior, en el que se
resolvieron 4.798 ratificaciones y 446 suspensiones.

Latramitaciony resolucion de estas reclamaciones que concluyen con ratificacidén o suspension
implican una mayor carga de trabajo manual que las de aquellas que finalizan con la rectificacién
de los datos. Ello se debe a que estos expedientes requieren un analisis detallado por parte de
los analistas, que deben examinar de forma pormenorizada la documentacion justificativa
presentada con el fin de comprobar que la informacidn declarada se ajusta a la situacidn real de
cada operacién.

Los tipos de resoluciéon presentan diferencias significativas en funciéon del motivo de la
reclamacién. En el caso de las reclamaciones derivadas de falta de aplicacién de la EPI, el
porcentaje de las rectificaciones alcanzo el 94 % en 2025. Esta cifra se explica por la existencia de
una resolucién judicial que, en la mayoria de los casos, establece la obligacién de las entidades
de cancelar los datos declarados, lo que conduce a una rectificacién efectiva de la informacién
una vez que las entidades verifican la resolucién. En este punto, recalcamos la necesidad de que
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Gréfico 3.11
Reclamaciones resueltas. Distribucién por motivo y tipo de resolucién. 2025
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las entidades resuelvan estos casos con agilidad para no dar lugar a que sean los ciudadanos
los que se vean obligados a ejercer su derecho a la supresién o modificacién de los datos por
ser estos incorrectos y no ajustarse al contenido de la resolucién judicial que les atafie.

Por el contrario, el mayor porcentaje de las ratificaciones por parte de las entidades —un 90 %
en 2025— corresponden a las reclamaciones en las que el titular manifiesta su disconformidad
con el importe declarado. A diferencia de las reclamaciones vinculadas a una EPI, estos
expedientes requieren un analisis de la documentacién aportada por las entidades y de las
condiciones contractuales aplicables. En la mayoria de los casos, dicho andlisis confirma la
adecuacion de los importes declarados a la situacion real de la operacién, lo que da lugar a
la ratificacién de los datos comunicados a la CIR (véase grafico 3.11).

Procedimientos de la AEPD y contestacion a oficios judiciales

Cuando una persona fisica presenta una reclamacién contra los datos declarados por una
entidad financiera y esta no acepta la solicitud de rectificacién o no responde en plazo, el
reclamante puede recurrir ala AEPD si considera que se ha vulnerado la normativa de proteccion
de datos.

En estos casos, cuando la AEPD inicia actuaciones, comunica dicha circunstancia a la CIR, a
través de su delegado de proteccién de datos, para que, mientras se analiza el asunto, se
suspenda temporalmente la cesion a terceros de los datos controvertidos. Esta suspension
finaliza una vez que la AEPD comunica la finalizacién de su investigacién. En 2025 se recibieron
77 notificaciones de la AEPD en las que se informaba del inicio de actuaciones por este motivo;
dichas notificaciones dieron lugar a las correspondientes suspensiones de cesién de datos por
parte de la CIR.
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Igualmente, en el transcurso de un procedimiento judicial, es posible que un juzgado o tribunal
requiera al Banco de Espafia que la CIR le remita informes de riesgos de alguna de las partes del
proceso, por resultar necesarios para el esclarecimiento de los hechos. En 2025, la CIR recibio
untotal de 61 solicitudes de cooperaciénjudicial, que fueron atendidas a través del Departamento
Juridico.
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Recuadro 3.3

NOVEDADES SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE SEGUNDA OPORTUNIDAD

En la Memoria que publicé la Central de Informacién de
Riesgos (CIR) el pasado ejercicio ya se puso de manifiesto la
influencia del aumento de los concursos de personas fisicas
en el volumen de reclamaciones presentadas ante la CIR.

Durante 2025 continud la tendencia creciente del nimero
de concursos presentados en las Secciones de lo
Mercantil y en las Secciones Civiles de los Tribunales de
Instancia. Segun datos de la Seccion de Estadistica del
Consejo General del Poder Judicial,en 2025 se presentaron
un total de 74.739 concursos, un 30 % mas que el afio
anterior. De este total, 66.571 (el 89 %) correspondieron a
concursos de personas fisicas sin actividad empresarial.

Por tanto, parece consolidarse un cambio estructural: el
concurso de acreedores ha pasado a ser, sobre todo, un
procedimiento de personas fisicas. Esta tendencia estd ligada
al uso intensivo de la Ley de Segunda Oportunidad, favorecido,
entre otros motivos, por las campafas informativas y la
aparicion de despachos especializados en este asunto.

El aumento exponencial de este tipo de concursos y la
consiguiente necesidad de homogeneizar criterios debido
a la complejidad de su normativa reguladora han dado
como resultado la aparicion, a partir de 2023, de varias
guias de actuacién judicial sobre la exoneracion del pasivo
insatisfecho (EPI), publicadas por los Tribunales
Superiores de Justicia de varias Comunidades Autonomas.

Asimismo, el Tribunal Supremo (TS) —mediante varias
sentencias dictadas en 2025 (STS 450/2025, de 20 de marzo
de 2025) y, sobre todo, en febrero de 2026 (STS 254/2026,
259/2026, 260/2026, 261/2026, 262/2026 y 263/2026, de
18 de febrero de 2026)— ha fijado doctrina sobre distintas
cuestiones esenciales en esta materia, como el tratamiento
del crédito publico o la delimitacién de uno de los requisitos
necesarios para la obtenciéon de la EPI: la «buena fe» del
deudor. Para el TS es un concepto normativo y cerrado, y es
el deudor quien tiene que acreditar el origen y justificacion
de las deudas, especialmente si son desproporcionadas
respecto a sus ingresos. También se establece que el juez
del concurso es competente en exclusiva para la EPIl y que
debe verificar de oficio el requisito de buena fe.

En aras de lograr una mayor seguridad juridica, la STS
260/2026 establece lo siguiente: «En correlacion con la
carga que tiene el deudor concursado de resefiar todos los
créditos que pretende sean exonerados, ordinariamente
los que hubiera incorporado a la relacion de acreedores
aportada con la solicitud y, en su caso, los que hubieran
sido fijados en la lista de acreedores aprobada con los
textos definitivos, la exoneracion alcanzara solo a esos

créditos. De tal forma que la resolucion judicial que aprueba
la exoneracion tiene que identificar los créditos
exonerados». Es decir, la doctrina del TS considera que la
lista definitiva de créditos aprobada en el concurso es
vinculante para la fase de exoneracién, por lo que aquellos
créditos que no estén incluidos en la lista de acreedores y
posteriormente en laresoluciondel juezno son exonerables.

Como colofén, en marzo de 2026 se ha publicado la Guia
judicial sobre el beneficio de exoneracion del pasivo
insatisfecho, elaborada por el grupo de trabajo de la
especialidad mercantil del Consejo General del Poder
Judicial. Se trata de la primera guia estatal en esta materia, y
su finalidad es proponer una interpretacién de la normativa
y sistematizar todos los criterios que deben aplicar los
juzgados en los procedimientos de segunda oportunidad. El
concepto de buena fe del deudor anteriormente mencionado
es uno de los ejes centrales de la guia. Ademas, se detalla la
documentacion que se ha de acompanar a la solicitud de
concurso. Como parte de dicha documentacion se incluye
el informe de riesgos detallado de la CIR emitido en los
Ultimos tres meses, con la finalidad de verificar la
informacion facilitada por el deudor respecto de su pasivo.

Como consecuencia de las anteriores actuaciones, la EPI
deja de ser percibida como un procedimiento automatico,
se realiza un mayor control judicial sobre la buena fe del
deudor y aumenta la carga de informacién de este, lo que
se podria traducir en un menor nimero de exoneraciones
concedidas en relacion con los concursos presentados.

Conindependencia del impacto que la nueva jurisprudencia
del TS pueda tener en el volumen de reclamaciones
tramitadas por la CIR, resulta oportuno recordar que la
normativa concursal atribuye a los juzgados la obligacién
de notificar a los acreedores personados en el
procedimiento la resolucioén por la que se concede a una
persona fisica la EPI, con la finalidad de que dichos
acreedores puedan comunicar a los sistemas de
informacion crediticia la cancelaciéon o, en su caso, la
rectificacion de los datos relativos alas deudas exoneradas.

La mejora en la efectividad de esas naotificaciones,
complementada con una mayor proactividad de las entidades
a la hora de consultar periédicamente los registros publicos
concursales, permitiria una actualizacion mas agil y precisa
de los datos de los beneficiarios de la exoneracion. En
cualquier caso, es preciso recordar que los datos son
responsabilidad delas entidades y la CIR no puede rectificarlos
directamente. Por ello, los ciudadanos podrian obtener antes
la supresion de los datos si acuden directamente a las
entidades y solicitan ante ellas su eliminacion.
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5 Consultas de las entidades y los ciudadanos a la CIR

La CIR atiende consultas de sus distintos usuarios, principalmente entidades declarantes,

ciudadanos y empresas, asi como de otras dependencias del Banco de Espafia, en especial de
sus sucursales, como consecuencia de la atencién prestada a los ciudadanos en sus ventanillas
dentro de su ambito territorial.

La gran mayoria de las consultas recibidas en la CIR proceden de los titulares. Estas consultas
pueden presentarse por escrito o de forma presencial, tanto en la sede central del Banco de
Espafia en Madrid como en el resto de sus sedes, asi como por via telematica a través del sitio
web del Banco de Espaiia (formulario de consulta sobre la CIR). También es posible solicitar
informacioén telefénicamente (91 338 6166).

Las sedes del Banco de Espafia precisan en ocasiones la asistencia de la CIR para el bastanteo
de los poderes presentados, |la verificacion de una testamentaria, o para refrendar que la persona
con medidas de apoyo reconocidas en sentencia puede efectuar la consulta de su informe, por
si misma o por el representante designado.

Las entidades declarantesylosintermediarios de crédito inmobiliario también realizan consultas
ala CIRreferidas a dificultades para acceder al informe de riesgos de un titular para la evaluacion
de su solvencia o por algun error en su identificacion.

En 2025, la CIR atendié un total de 69.494 consultas, lo que supone un descenso del 11 %
respecto a 2024. De ese total, se recibieron 18.026 consultas por via telematica, tanto de
entidades y sucursales como de ciudadanos, que representaron el 26 % del conjunto de las
consultas. Por su parte, las consultas telefénicas realizadas por ciudadanos ascendieron a
51.468, lo que equivale al 74 % del total (véase grafico 3.12).
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Grafico 3.13
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La reduccién observada en el nimero de consultas formuladas por los ciudadanos podria
indicar que estos acceden a una informaciéon mas completa a través de la Sede Electrénicay de
otros recursos disponibles en Internet, lo que reduce la necesidad de realizar consultas
adicionales y refleja una mayor familiaridad con los servicios ofrecidos. En particular, las
consultastelematicas de ciudadanos ascendierona9.285en 2025, frentealas 13.127 registradas

en el afio anterior.

En cuanto a las consultas telefénicas de los ciudadanos (véase grafico 3.13), la mayoria se
refieren al procedimiento y estado de las reclamaciones presentadas (44 %), asi como a la

solicitud y modo de acceso a los informes de riesgos (40 %).
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Recuadro 3.4

ROBOTIZACION DE LOS PROCESOS PARA MEJORAR LA RESOLUCION DE LOS EXPEDIENTES DE RECTIFICACION/

SUPRESION DE DATOS

Durante los Gltimos cinco anos, el nUmero de solicitudes
de rectificacion y supresion de datos declarados a la
Central de Informacion de Riesgos (CIR) presentadas por
los titulares ha crecido de forma muy sustancial. Se ha
pasado de recibir algo menos de 10.000 solicitudes en
2021 a mas de 42.000 en 2025, por lo que se ha
multiplicado por cuatro en estos cuatro afios.

Asumir un aumento de expedientes de esta magnitud ha
supuesto un enorme reto. Ha sido necesario incorporar no
solo medios humanos, sino también herramientas
tecnoldgicas que nos han permitido casi triplicar el
nimero de expedientes resueltos en 2025, respecto a la
cifra de 2024.

Asi, durante 2025 han funcionado un total de ocho
procesos robotizados que han realizado funciones tales
como la incorporacion automatica de la documentacion
en los expedientes, la notificacién automatizada — tanto a
titulares como a entidades— a través del Sistema de
Notificaciones Electronicas, el seguimiento de los envios
y la incorporacion automatica de las alegaciones de las
entidades y de los correos electronicos enviados vy
recibidos.

Durante 2025, la dltima iniciativa de robotizacién del
proceso de reclamacién ha estado orientada a agilizar los
expedientes que concluyen con la rectificaciéon de las
operaciones reclamadas. En estos casos, resulta muy
eficiente la utilizacion de un proceso robotizado que
permite realizar consultas masivas al lago de datos de la
CIR sobre el estado de las operaciones reclamadas, en
cada uno de los periodos afectados, alertando al instructor
del expediente sobre si esas operaciones estdan o no
completamente rectificadas. Esto facilita enormemente la

Banco de Espafia

resolucion de los expedientes de estas caracteristicas.
Esta robotizaciéon, que entré en funcionamiento en junio
de 2025, ha permitido que, a partir de ese momento, se
haya revertido la tendencia a acumular expedientes
pendientes de resolucion y se esté reduciendo el stock de
reclamaciones abiertas.

En 2026, esta prevista la entrada en funcionamiento de
una nueva aplicacién para la gestién de las solicitudes
de informes y para la rectificacion y supresion de datos,
que incorporara la mayor parte de las funcionalidades que
hasta ahora se venian cubriendo mediante procesos
robotizados.

Asimismo, a lo largo de 2026 se mejorara el proceso
robotizado de comprobacion de las rectificaciones
mediante la puesta en marcha de un nuevo formulario de
respuesta dirigido a las entidades declarantes.

Con este nuevo formulario, cuando la respuesta a la
solicitud del titular consista en la rectificacion de todas
las operaciones, bastara con que la entidad indique esta
circunstancia en el propio formulario y remita
conjuntamente todas las rectificaciones declaradas de
forma incorrecta. Gracias a esta mejora, se podra
simplificar el proceso, reducir los tramites y agilizar aun
mas la resolucion de las reclamaciones.

En linea con la labor desarrollada en los ultimos afios, se
esta trabajando en la implantacién de tecnologias mas
avanzadas que permitan mejorar la eficiencia en la
resolucion de los expedientes, manteniendo en todo
momento la intervencién y supervision humanas. El
objetivo es aprovechar las herramientas disponibles para
agilizar el proceso de resolucion de expedientes y mejorar
la calidad del servicio prestado.
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