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Capitulo 2

Analisis de expedientes resueltos

Memoria de Reclamaciones 2024



Introduccion

El presente capitulo analiza las diferentes formas de finalizacidén de los expedientes resueltos
—esto es, aquellos que han superado la fase inicial de admision— por el Banco de Espafna en
2024. Este analisis se presenta comparativamente con respecto a los tramitados en 2023, de
manera que pueda apreciarse mejor la tendencia entre ambos ejercicios.

En esta circunstancia se encuentran los casos concluidos con allanamiento, desistimiento o
informe final, distinguiendo en este ultimo caso los que finalizan con informe favorable al
reclamante (IFR), a la entidad (IFE) o sin pronunciamiento (ISP). Se presentan estadisticas por
producto, materia y entidad, identificando las areas con mayor conflictividad. Ademas, se
analizan las actuaciones posteriores a los informes desfavorables y los casos no rectificados.

De los 11.062 expedientes que alcanzaron la fase final del procedimiento (un 20% del
volumen total recibido y un 5 % menos que en 2023), 6.295 concluyeron de forma favorable
a los intereses del reclamante, bien por allanamiento de la entidad o desistimiento del
reclamante, bien por informe motivado favorable a este.

Este indicador se complementa con la ratio de rectificaciones (79 %), definida, segun se refleja
en la segunda parte del esquema 1.2 del capitulo anterior, como la suma de las rectificaciones
antes de informe (allanamientos y desistimientos) y después de informe (IFR rectificados),
dividida entre el nimero de reclamaciones resueltas con allanamiento o desistimiento o IFR
(esto es, resoluciones a favor del cliente). Es decir, se trata de una ratio que no tiene en
consideracion los IFE.

En todo caso, ninguno de estos indicadores aisladamente considerado constituye una medida
absoluta del comportamiento de las entidades ni permite extraer conclusiones definitivas. Su
valoracién requiere integrarlos con otros elementos del ambito de los conflictos entre las
entidades y sus clientes, como la diligencia en la resolucion temprana por parte de los servicios
de atencion al cliente (SAC) o la actuacion de la red comercial.
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11.062 CASOS ADMITIDOS 35 % DE ELLOS RESUELTOS
(20 % DEL TOTAL) ANTES DE INFORME

3.867 reclamaciones se resolvieron por
allanamiento de la entidad o desistimiento
del cliente. El tiempo promedio fue
de 29 dias naturales

65 % DE ELLOS RESUELTOS CON 79 % DE RECTIFICACIONES Y
INFORMES MOTIVADOS 5.074.361,78 EUROS DEVUELTOS
El 36 % (4.027) resultaron favorables a la entidad, El indicador se mantiene en valores similares
el 22 % (2.428) al reclamante y un 7 % (740) a los de 2023 (80 %) y por encima del promedio
sin pronunciamiento. del dltimo lustro (78 %)

El promedio de resolucién fue de 103 dias, con
una reduccion de 51 dias con respecto a 2023

¥yt 11}

TEMATICAS DESTACADAS TEMATICAS DESTACADAS
FAVORABLES AL RECLAMANTE FAVORABLES A LA ENTIDAD
Préstamos hipotecarios (calculo de intereses Operaciones de pago presuntamente fraudulentas,
y Cddigos de Buenas Practicas), comisiones por comisiones de mantenimiento y solicitudes de
reclamacion de posiciones deudoras y solicitudes documentacion en general

de documentacién de tarjetas revolving
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1 Consideraciones generales sobre la tramitacion de expedientes en el ambito de la

competencia del Banco de Espanha

1.1  Consideraciones procedimentales

Una vez que el reclamante ha expuesto el objeto de la controversia, y si el Banco de
Espana es competente para conocer de la reclamacién, el expediente puede
continuar su tramitacién por una de las siguientes vias hasta su archivo:

¢ Allanamiento: la entidad acepta integramente las pretensiones del reclamante y
resuelve el conflicto en los términos planteados.

¢ Desistimiento: el reclamante comunica mediante escrito firmado la finalizacién
del procedimiento, tras alcanzar un acuerdo con la entidad.

¢ Informe: si persiste la discrepancia entre las partes, el Banco de Espafna emite un
informe motivado que puede ser favorable al reclamante, favorable a la entidad o
sin pronunciamiento sobre el fondo del asunto. En caso de informe favorable al
reclamante, la entidad puede rectificar su postura inicial.

Dada la similitud del resultado final y la dificultad de distinguir en la practica entre un
allanamiento y un desistimiento, en los analisis de esta Memoria ambas categorias
han sido agrupadas.

Una vez que el Banco de Espana verifica su competencia y dispone de la documentacion
imprescindible para el analisis de la reclamacion, recaba la posicion de la entidad reclamada.
Esta dispone de un plazo de 21 dias naturales o 15 dias habiles, en funcion de si el reclamante
€s 0 no consumidor, para realizar alegaciones, adoptando alguna de las siguientes posturas en
el procedimiento:

a) Rectificacion antes de informe (RAIl): mediante allanamiento de la entidad
(accediendo a lo solicitado por el reclamante, esto es, rectificando la situacion
controvertida y acreditando su cumplimiento) o desistimiento del reclamante por
medio de un escrito firmado tras alcanzar un acuerdo con la entidad.

b) Alegacion de inadmisién o falta de competencia: la entidad acredita la existencia de
una causa no advertida previamente por el servicio ni/o puesta en conocimiento por el
reclamante. En tal caso, el Banco de Espafia emite un ISP por inadmision sobrevenida.

c) Alegaciones sobre el fondo: la entidad presenta su posicion con documentacion
justificativa y remite copia al reclamante, quien puede responder mediante escrito
dirigido al Banco de Espafa. Si este escrito aporta informacién nueva y relevante, se
requeriran de nuevo alegaciones a la entidad.

Tras escuchar a las partes —lo que sucede en los supuestos b) y c)—, el Banco de Espafa
emite un informe final motivado que determina si ha existido quebrantamiento de las normas

de transparencia y proteccion de la clientela o desviacion de las buenas practicas y usos
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Gréfico 2.1
Tipos de resolucion (allanamientos, desistimientos e informes finales) en 2024. Comparativa con 2023
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FUENTE: Banco de Espana.

1.2

financieros. Este informe no es vinculante ni recurrible y el plazo maximo para su emisién es de
90 dias naturales, si el reclamante es consumidor, y cuatro meses en caso contrario, contados
desde la recepcion completa de la documentacion. La normativa contempla la posibilidad de
superar dichos plazos en casos de especial complejidad.

Aunque el informe pone fin al procedimiento, si es desfavorable a la entidad, esta debe
comunicar en un mes desde su notificacion si acepta los criterios del informe y, en su caso,
acreditar documentalmente la rectificacion. La falta de respuesta se interpreta como rechazo.
Transcurrido dicho plazo o recibida la comunicacion, se procede al archivo del expediente.

Consideraciones sobre los tipos de resolucién

Las consideraciones procedimentales descritas resultaron de aplicacion a los 11.062
expedientes en los que, durante 2024, el Banco de Espana se declar6 competente para
analizar los problemas planteados por la clientela bancaria.

El grafico 2.1 muestra la distribucion relativa de estos expedientes: 4.027 con IFE (36 %), 3.867
archivados por allanamiento o desistimiento (RAI) (35 %), 2.428 con IFR (22 %) y 740 con ISP
(7 %). Las formulas empleadas para el calculo de estos porcentajes se detallan en el esquema
1.2 del capitulo 1. Por su parte, en el cuadro A1.3 del capitulo 1 se ofrece un desglose de estas
formas de terminacién para cada una de las entidades reclamadas.

Asimismo, el mencionado gréfico 2.1 representa, en términos relativos, la evolucién de cada
tipo de resolucioén con respecto al ano precedente. En conjunto, el nimero de expedientes
en los que el Banco de Espanha es competente para valorar el fondo del asunto planteado
hadisminuido desde los 12.937 expedientes de 2023 alos 11.062 de 2024. De estos, aumentaron
proporcionalmente las resoluciones con IFE y disminuyeron aquellas con RAIl, segun lo
expuesto en el epigrafe 1.5 del capitulo 1.
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Grafico 2.2
Tipos de resolucion final. Desglose por productos

2.2.a Allanamientos y desistimientos (RAI)
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FUENTE: Banco de Espafa.

Por su parte, en el grafico 2.2 puede observarse el peso relativo de cada tipo de resolucién
en cada uno de los productos mas reclamados, siguiendo las férmulas del esquema 1.2 y la
misma agrupacion por productos del cuadro 1.1.

Las principales conclusiones son las siguientes:

e Las materias mas frecuentes en expedientes concluidos con allanamiento o
desistimiento (RAI) son las relativas a la agrupacion de cuentas, transferencias y
adeudos, principalmente por la devolucion de comisiones de mantenimiento, la
cancelacién de cuentas y las transferencias presuntamente fraudulentas, mientras
que en segundo lugar se sitlan las relativas a las herencias, especificamente en
relacion con la disposicidn de los fondos y las solicitudes de informacion.

¢ Los IFR se emiten, en mayor proporcién, en el ambito de los préstamos hipotecarios,
en el que destacan aquellos relacionados con el calculo de la cuota, la bonificacion del
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Gréfico 2.2
Tipos de resolucion final. Desglose por productos (cont.)
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FUENTE: Banco de Espana.

tipo de interés aplicado, la aplicacion del Codigo de Buenas Practicas (CBP) establecido
por el Real Decreto-ley 19/2022 y la demora y desatencion al cliente.

¢ LosIFE seconcentran en expedientes relacionados con la autenticacion de operaciones
de pago con tarjeta presuntamente fraudulentas, con depdsitos a plazo —generalmente
por el tipo de interés aplicado— y con efectos —en concreto, con cheques bancarios—.

e El mayor peso relativo de los ISP se observa en los avales, ya que, de las reclamaciones
presentadas sobre este producto, cerca del 25% terminan con un informe sin
pronunciamiento, especialmente por la amortizacion anticipada de préstamos ICO.

En los siguientes epigrafes se analizan en detalle los expedientes resueltos mediante allanamiento
o desistimiento, con IFE y con IFR, por ser los mas relevantes de cara a calificar la conducta de
las entidades. Para ello, se realiza un estudio por tematicas y se presenta un ranking de entidades.
De igual modo, se exponen las rectificaciones efectuadas tras la emision de IFR.
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2 Detalle de los allanamientos y desistimientos

2.1 Tematicas destacadas

Tal como se ha sefalado, el peso relativo de los allanamientos a las pretensiones del cliente y
de los desistimientos de este, generalmente tras una negociacion entre ambas partes, ha
disminuido en 2024 con respecto a 2023. El cuadro 2.1 recoge los productos y materias en las
que se archivé el expediente por este motivo y su comparacion con el afo precedente. En
concreto, este tipo de resoluciones destaca en las siguientes tematicas:

1 Devolucion de comisiones y gastos en cuentas y tarjetas (13% y 6%,
respectivamente), en particular por el mantenimiento de cuenta y la renovacién de
tarjeta. Esto supone, respectivamente, disminuciones de cerca de 58 y 5 puntos
porcentuales (pp) con respecto al afio precedente.

2 Operaciones de pago presuntamente fraudulentas con tarjeta y transferencia en
los que el cliente niega haber realizado las operaciones y la entidad devuelve los
importes (18 % y 3 %, respectivamente), lo que supone una reduccién de 10 pp en
ambos productos respecto a 2023.

3 Cancelacion de préstamos hipotecarios (5% en 2024), motivada basicamente por
incidencias o demoras en la cancelacion registral del préstamo. Ello supone una
disminucion de un 9 % con respecto a 2023.

Aunque se valora positivamente que se atiendan las pretensiones del cliente antes de la emision
de informe, el Banco de Espafa insiste recurrentemente en la necesidad de que las entidades
resuelvan estas incidencias en la fase previa de planteamiento del problema por el cliente
(oficina, canales de contacto o SAC), evitando asi que este se vea obligado a recurrir al
procedimiento de reclamacién ante esta institucion y dandole una satisfaccion mas temprana
en los casos en que tiene razoén.

2.2 Ranking de entidades

En el cuadro 2.2 figuran las diez entidades con mayor nimero de RAI (allanamientos vy
desistimientos).
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Cuadro 2.1
Materias de reclamacion de los allanamientos y desistimientos en 2024. Comparativa con 2023

2024 2028 % variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total
Cuentas, transferencias y adeudos 1.442 37,3 2.382 449 -39,5
Comisiones y gastos 511 13,2 1.204 22,7 -57,6
Productos vinculados 127 3,3 296 5,6 -57,1
Cancelacion 116 3,0 187 3,5 -38,0
Fraude 103 2,7 115 2,2 -10,4
No ejecutadas o ejecutadas incorrectamente 102 2,6 70 1,3 45,7
Otras reclamaciones 483 12,5 510 9,6 -5,3
Tarjetas 1.284 33,2 1.506 28,4 -14,7
Fraude 700 18,1 781 14,7 -10,4
Comisiones y gastos 230 5,9 242 4,6 -5,0
Incidencias en cajeros automaticos 71 1,8 86 1,6 -17,4
Informacién y documentacion 56 1,4 147 2,8 -61,9
Otras reclamaciones 227 5,9 250 4,7 -9,2
Préstamos hipotecarios 700 18,1 873 16,4 -19,8
Cancelacion 197 5,1 217 41 -9,2
Demora, desatencion y actuacion deficiente 91 2,4 16 0,3 468,8
Intereses 74 1,9 90 1,7 -17.,8
Comisiones y gastos 59 1,5 173 3,3 -65,9
Gastos de formalizacion 58 1,5 12 0,2 383,3
Otras reclamaciones 221 57 365 6,9 -39,5
Herencias 205 5,3 252 4,7 -18,7
Disposicion 63 1,6 52 1,0 21,2
Informacién y documentacion 44 1,1 60 1,1 -26,7
Tramitacion de testamentaria 42 1,1 70 1,3 -40,0
Demora, desatencion y actuacion deficiente 30 0,8 15 0,3 100,0
Comisiones y gastos 24 0,6 50 0,9 -52,0
Otras reclamaciones 2 0,1 5 0,1 -60,0
Préstamos personales 135 3,5 164 3,1 -17,7
Informacién y documentacion 25 0,6 26 0,5 -3,8
Disconformidad con deuda pendiente 24 0,6 39 0,7 -38,5
Productos vinculados 22 0,6 28 0,5 -21,4
Intereses 17 0,4 16 0,3 6,3
Comisiones y gastos 15 0,4 30 0,6 -50,0
Otras reclamaciones 32 0,8 25 0,5 28,0
Efectos 25 0,6 52 1,0 -51,9

FUENTE: Banco de Espanha.
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Cuadro 2.1
Materias de reclamacion de los allanamientos y desistimientos en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)

2024 2023
% variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total
Depdsitos a plazo 19 0,5 27 0,5 -29,6
Intereses 7 0,2 9 0,2 -22,2
Cancelacion 4 0,1 9 0,2 -55,6
Apertura 4 0,1 4 0,1 0,0
Modificacion de condiciones 2 0,1 2 0,0 0,0
Renovacion 1 0,0 0 0,0 0,0
Otras reclamaciones 1 0,0 3 0,1 -66,7
Avales 12 0,3 21 0,4 -42,9
Cancelacion 5 0,1 8 0,2 -37,5
Comisiones y gastos 3 0,1 6 0,1 -50,0
Ejecucion 3 0,1 2 0,0 50,0
Amortizacién anticipada 1 0,0 4 0,1 -75,0
Extension 0 0,0 0 0,0 0,0
Otras reclamaciones 0 0,0 1 0,0 0,0
Resto 45 1,2 34 0,6 -5,9
Demora, desatencion y actuacion deficiente 12 0,3 15 0,3 -20,0
Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 12 0,3 8 0,2 50,0
Inclusién en registro de impagados 2 0,1 0 0,0 0,0
Operacion no bancaria 1 0,0 0 0,0 0,0
Otras reclamaciones 18 0,5 I 0,2 -64,5
TOTAL 3.867 100,0 5.311 100,0 -27,2
FUENTE: Banco de Espanha.
Cuadro 2.2
Allanamientos y desistimientos. Ranking de entidades
2024 2023
Numero % s/ total Numero % s/ total
CaixaBank, SA 816 21,1 1.828 34,4
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 684 17,7 763 14,4
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 368 9,5 559 10,5
Unicaja Banco, SA 297 7,7 384 7,2
Banco Santander, SA 235 6,1 307 5,8
Banco de Sabadell, SA 225 5,8 330 6,2
ING Bank NV, Sucursal en Espana 180 47 111 2,1
Abanca Corporacion Bancaria, SA 132 3,4 125 2,4
Cajamar Caja Rural, SCC 105 2,7 76 1,4
Kutxabank, SA 92 2,4 67 1,3
Resto de entidades 733 19,0 761 14,3
TOTAL 3.867 100,0 5.311 100,0

FUENTE: Banco de Espafa.
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3 Detalle de los informes favorables a la entidad

3.1 Tematicas destacadas

El cuadro 2.3 presenta el desglose de productos y materias sobre los que el Banco de Espafia
emitié IFE en 2024, junto con su peso relativo y la comparacion con 2023. Destacan las
siguientes tematicas:

1 Operaciones de pago presuntamente fraudulentas ejecutadas mediante tarjeta
(35 %) y transferencia (3 %) en las que la entidad acreditd su correcta autenticaciéon y
registro previos a la ejecucién, conforme a la normativa de servicios de pago. Esta
fue también la principal causa de IFE en 2023.

2 Comisiones y gastos en cuentas corrientes (10 %) y en tarjetas (3 %), cuando la
entidad acredit6 su inclusién en el contrato y su cobro conforme a lo pactado, o su
correcta modificacion cumpliendo con lo establecido en la normativa.

3 Préstamos hipotecarios (13 %, con un incremento del 26 % respecto a 2023). En
esta categoria destacan las reclamaciones por gastos de formalizacion relativos a
i) préstamos anteriores a 2019 que se han procedido a analizar porque en ellas,
ademas de los gastos de formalizacion, se cuestionaban expresamente otros puntos
(falta de contestacion del SAC, temas conexos al préstamo, etc.), y ii) préstamos
firmados con posterioridad a ese afno, en lamayoria de los casos cuando se cuestionan
los gastos derivados de la compraventa de la vivienda financiada y de otras
operaciones conexas al préstamo y aquellos relativos a intereses —en concreto, al
tipo aplicado para el calculo de la cuota y al tipo aplicado en caso de existir
bonificaciones—.

4 Informacion y documentacion de tarjetas (6 %), cuando la entidad aporta el contrato
correctamente firmado (o, en su defecto, evidencia de aceptacion tacita) y, en relacion
con los movimientos solicitados, cuando aporta el cuadro de amortizacion, los
extractos, las liquidaciones o el histérico de movimientos de los ultimos seis afios.

3.2 Ranking de entidades

En el cuadro 2.4 se muestran las diez entidades con mayor numero de IFE emitidos. Las cinco
primeras concentran el 50 % de los mismos.
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Cuadro 2.3

Materias de reclamacion de los IFE en 2024. Comparativa con 2023

2028 % variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total
Tarjetas 2.052 51,0 2.229 55,6 -7,9
Fraude 1.395 34,6 1.580 39,4 -11,7
Informacién y documentacion 227 5,6 276 6,9 -17,8
Comisiones y gastos 133 3,3 113 2,8 17,7
Disconformidad con deuda pendiente 75 1,9 68 1,7 10,3
Otras reclamaciones 222 5,5 192 4,8 15,6
Cuentas, transferencias y adeudos 1.070 26,6 1.009 25,2 6,0
Comisiones y gastos 416 10,3 436 10,9 -4,6
Fraude 135 3,4 92 2,3 46,7
Cancelacion 93 2,3 56 1,4 66,1
Blanqueo de capitales 73 1,8 58 1,4 25,9
No ejecutadas o ejecutadas incorrectamente 56 1,4 42 1,0 33,3
Otras reclamaciones 297 7,4 325 8,1 -8,6
Préstamos hipotecarios 514 12,8 407 10,2 26,3
Gastos de formalizacion 128 3,2 68 1,7 88,2
Intereses 101 2,5 77 1,9 31,2
Demora, desatencion y actuacion deficiente 46 1,1 7 0,2 557,1
Comisiones y gastos 45 1,1 46 1,1 -2,2
Codigo de Buenas Practicas 41 1,0 57 1,4 -28,1
Otras reclamaciones 153 3,8 152 3,8 0,7
Herencias 181 4,5 172 4,3 52
Disposicién 66 1,6 53 1,3 24,5
Informacién y documentacion 56 1,4 46 1,1 21,7
Tramitacién de testamentaria 27 0,7 40 1,0 -32,5
Demora, desatencion y actuacion deficiente 15 0,4 12 0,3 25,0
Legatarios 10 0,2 14 0,3 -28,6
Otras reclamaciones 7 0,2 7 0,2 0,0
Préstamos personales 132 3,3 128 3,2 3,1
Comisiones y gastos 22 0,5 24 0,6 -8,3
Disconformidad con deuda pendiente 17 0,4 34 0,8 -50,0
Informacién y documentacion 15 0,4 9 0,2 66,7
Productos vinculados 15 0,4 10 0,2 50,0
Cancelacion 12 0,3 24 0,6 -50,0
Otras reclamaciones 51 1,3 27 0,7 88,9
Efectos 32 0,8 28 0,7 14,3

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro 2.3
Materias de reclamacion de los IFE en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)

2024 2023
% variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total

Depdésitos a plazo 25 0,6 15 0,4 66,7

Intereses 12 0,3 5 0,1 140,0

Cancelacion 5 0,1 6 0,1 -16,7

Informacién y documentacion 3 0,1 1 0,0 200,0

Modificacion de condiciones 3 0,1 1 0,0 200,0

Apertura 2 0,0 1 0,0 100,0

Otras reclamaciones 0 0,0 1 0,0 0,0
Avales 8 0,2 1 0,3 -27,3

Ejecucion 4 0,1 4 0,1 0,0

Cancelacion 2 0,0 4 0,1 -50,0

Concesion 1 0,0 0 0,0 0,0

Comisiones y gastos 1 0,0 2 0,0 -50,0

Amortizacion anticipada 0 0,0 1 0,0 0,0
Resto 13 0,3 8 0,2 62,5

Demora, desatencion y actuacion deficiente 5 0,1 4 0,1 25,0

Inclusién en registro de impagados 1 0,0 2 0,0 -50,0

Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 1 0,0 0 0,0 0,0

Operacion no bancaria 1 0,0 0 0,0 0,0

Otras reclamaciones 5 0,1 2 0,0 150,0
TOTAL 4.027 100,0 4.007 100,0 0,5
FUENTE: Banco de Espafia.

Cuadro 2.4

IFE. Ranking de entidades

2024 2023
Numero % s/ total Numero % s/ total

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 798 19,8 946 23,6
CaixaBank, SA 375 9,3 357 8,9
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 304 7,5 519 13,0
Banco de Sabadell, SA 290 7,2 204 5,1
Banco Santander, SA 248 6,2 342 8,5
ING Bank NV, Sucursal en Espana 244 6,1 137 3,4
WiZink Bank, SA 218 5,4 235 5,9
|bercaja Banco, SA 199 4,9 134 3,3
Unicaja Banco, SA 170 4,2 133 3,3
Abanca Corporacion Bancaria, SA 161 4,0 153 3,8
Resto de entidades 1.020 25,3 847 21,1
TOTAL 4.027 100,0 4.007 100,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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4 Detalle de los informes favorables al reclamante

41 Tematicas destacadas

El cuadro 2.5 recoge los productos y materias sobre los que el Banco de Espana emitié IFR en
2024, junto con su comparacioén respecto a 2023. Este analisis permite identificar las areas en
las que las entidades se han apartado de la normativa de transparencia y proteccion de la
clientela o de las buenas practicas bancarias.

En 2024, los principales ambitos con pronunciamientos favorables al cliente fueron los
siguientes:

1 Préstamos hipotecarios (37 %), con una disminucion del 24 % respecto a 2023.
Podemos destacar cuatro tematicas:

e Disconformidad con el calculo de la cuota, generalmente por discrepancias con el
sistema de amortizacion de cuota creciente pactado o por la incorrecta aplicaciéon
de las bonificaciones acordadas.

¢ |Incumplimientos en la aplicacién de los CBP, por falta de informacion, tramitacion
deficiente o denegaciones no motivadas.

e Demora, desatencion y/o actuacion deficiente de la entidad, fundamentalmente
por demoras injustificadas en la denegacion de nuevas operaciones hipotecarias
o de novaciones y por cambios en las condiciones financieras inicialmente
informadas, tanto en simulaciones al comienzo de la tramitacion de las solicitudes
como en momentos inmediatamente anteriores a la entrega de la Ficha Europea de
Informacién Normalizada (FEIN) u oferta vinculante, con respecto a las condiciones
finalmente ofrecidas, que resultan ser mas desfavorables.

e Cancelacion del préstamo, normalmente por no utilizar el banco ordenante la
modalidad de transferencia urgente especifica para cancelacién de préstamos y
sin estar debidamente informada la entidad beneficiaria prestamista. En algunas
ocasiones, también se aprecia falta de diligencia de la entidad prestamista, que,
aunque recibe la transferencia especifica, no contacta oportunamente con su
cliente prestatario para que confirme la orden de cancelacion anticipada del
préstamo.

2 Cuentas corrientes (27 %). Las principales causas fueron las siguientes:
e Reclamaciones por el cobro de comisiones realizado sin la acreditacion por parte
de la entidad de la adecuada custodia del contrato donde se recoge dicha comision,

o por modificaciones en sus condiciones sin previa comunicacion al cliente.
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Cuadro 2.5
Materias de reclamacion de los IFR en 2024. Comparativa con 2023

2024 2023
% variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total
Préstamos hipotecarios 907 37,4 1.192 40,1 -23,9
Intereses 173 71 237 8,0 -27,0
Codigo de Buenas Practicas 121 50 168 57 -28,0
Demora, desatencion y actuacion deficiente 116 4.8 27 0,9 329,6
Cancelacion 96 4,0 162 5,4 -40,7
Otras reclamaciones 401 16,5 598 20,1 -32,9
Cuentas, transferencias y adeudos 653 26,9 781 26,3 -16,4
Comisiones y gastos 165 6,8 203 6,8 -18,7
Fraude 111 4,6 171 5,8 -35,1
Productos vinculados 72 3,0 92 3,1 -21,7
Blanqueo de capitales 58 2,4 39 1,3 48,7
Cancelacion 43 1,8 43 1,4 0,0
Otras reclamaciones 204 8,4 233 7,8 -12,4
Tarjetas 621 25,6 671 22,6 -7,5
Fraude 289 11,9 405 13,6 -28,6
Informacion y documentacion 136 5,6 130 4,4 4,6
Comisiones y gastos 74 3,0 38 1,3 94,7
Disconformidad con deuda pendiente 36 1,5 25 0,8 44,0
Otras reclamaciones 86 3,5 73 2,5 17,8
Préstamos personales 103 4,2 80 2,7 28,8
Productos vinculados 20 0,8 14 0,5 42,9
Comisiones y gastos 17 0,7 19 0,6 -10,5
Disconformidad con deuda pendiente 17 0,7 9 0,3 88,9
Refinanciacion 15 0,6 2 0,1 650,0
Cancelacion 8 0,3 16 0,5 -50,0
Otras reclamaciones 26 11 20 0,7 30,0
Herencias 95 3,9 133 4,5 -28,6
Disposicion 37 1,5 45 1,5 -17.,8
Informacion y documentacion 21 0,9 28 0,9 -25,0
Tramitacion de testamentaria 15 0,6 42 1,4 -64,3
Demora, desatencion y actuacion deficiente 10 0,4 12 0,4 -16,7
Legatarios 6 0,2 4 0,1 50,0
Otras reclamaciones 6 0,2 2 0,1 200,0
Depdsitos a plazo 12 0,5 78 2,6 -84,6
Intereses 6 0,2 2 0,1 200,0
Modificacion de condiciones 2 0,1 4 0,1 -50,0
Cancelacion 1 0,0 71 2,4 -98,6
Informacion y documentacion 1 0,0 0 0,0 0,0
Renovacion 1 0,0 0 0,0 0,0
Otras reclamaciones 1 0,0 1 0,0 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro 2.5

Materias de reclamacion de los IFR en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)

2024 2023
% variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total
Efectos il 0,5 10 0,3 10,0
Avales 8 0,3 22 0,7 -63,6
Amortizacién anticipada 3 0,1 3 0,1 0,0
Cancelaciéon 2 0,1 6 0,2 -66,7
Comisiones y gastos 1 0,0 1 0,0 0,0
Ejecucion 1 0,0 5 0,2 -80,0
Extension 1 0,0 5 0,2 -80,0
Otras reclamaciones 0 0,0 2 0,1 0,0
Resto 18 0,7 6 0,2 200,0
Demora, desatencion y actuacion deficiente 13 0,5 3 0,1 333,3
Incumplimiento de resolucién del SAC y el DEC 2 0,1 2 0,1 0,0
Otras reclamaciones 3 0,1 1 0,0 200,0
TOTAL 2.428 100,0 2.973 100,0 -18,3

FUENTE: Banco de Espanha.

Banco de Espana

¢ Incidencias por el cobro de comisiones de mantenimiento de cuentas instrumentales
vinculadas al pago de préstamos hipotecarios.

¢ Aplicacion de medidas destinadas a la prevencion del blanqueo de capitales sin
informar al cliente adecuadamente o en plazo de dichas medidas (dos meses en
caso de cancelacion), asi como sobre el motivo, ni advertir a aquel de la
documentacion que se debe presentar y el plazo para evitar la medida restrictiva.

e Cancelaciones o bloqueos llevados a cabo sin respetar el preaviso legal de dos
meses o en los que la entidad no fue transparente con su cliente sobre los motivos
de la medida.

Fraude con tarjeta (12 %) y transferencia (5 %), con una reduccién de este tipo de
informes, respecto al afo anterior, del 29% vy del 35 %, respectivamente. Tales
informes se emitieron en aquellos casos en los que la entidad no acredité la
autenticacion de la operacion o el correcto enrolamiento de la tarjeta en aplicaciones
de pago movil, o bien cuando no se acreditdé haber acompafado la respuesta del
SAC de una minima documentacion o explicacion al respecto.

Tarjetas, especialmente en modalidad revolving, por falta de informacién o de
entrega de documentacién al cliente (6 %). En concreto, los informes resultan
contrarios a la entidad cuando esta no aporta la documentacion (por ejemplo, cuando
el contrato es antiguo y alega que no lo localiza); cuando aporta el contrato, pero sin
firmar, o cuando no entrega los movimientos de los ultimos seis afos.
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Cuadro 2.6
IFR. Ranking de entidades
2024 2023
Numero % s/ total Numero % s/ total
CaixaBank, SA 400 16,5 573 19,3
Banco Santander, SA 335 13,8 396 13,3
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 238 9,8 309 10,4
Unicaja Banco, SA 166 6,8 304 10,2
|bercaja Banco, SA 117 4.8 143 4.8
Kutxabank, SA 110 4,5 85 2,9
Deutsche Bank, SAE 97 4,0 50 1,7
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 93 3,8 139 4,7
Banco de Sabadell, SA 88 3,6 102 3,4
ING Bank NV, Sucursal en Espafa 71 2,9 76 2,6
Abanca Corporacién Bancaria, SA 67 2,8 74 2,5
Bankinter, SA 50 2.1 29 1,0
Cajamar Caja Rural, SCC 49 2,0 55 1,8
WiZink Bank, SA 49 2,0 31 1,0
EVO Banco, SA 33 1,4 42 1,4
Cajasur Banco, SA 32 1,3 50 1,7
Eurocaja Rural, SCC 28 1,2 40 1,3
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 25 1,0 12 0,4
Caja Rural del Sur, SCC 24 1,0 18 0,6
Revolut Bank UAB, Sucursal en Espafia 22 0,9 0 0,0
Resto de entidades 334 13,8 445 15,0
TOTAL 2.428 100,0 2.973 100,0

FUENTE: Banco de Espana.

4.2 Ranking de entidades

Para mas informacion, véanse los capitulos 1, 2 y 7 del Compendio de
criterios de buenas practicas bancarias.

En el cuadro 2.6 se muestran las 20 entidades con mayor nimero de IFR. Las cinco primeras

acaparan mas del 50 % de los IFR emitidos.

En el sitio web del Banco de Espafa existe a disposicion de los usuarios una
herramienta interactiva para la visualizacion de estos datos. En la tercera pagina
del apartado «Detalle por entidad reclamada» aparece reflejada la totalidad de las

entidades y grupos (el 100 % de las reclamaciones).
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5 Fase de rectificacion

5.1 Actuaciones posinforme

El articulo 14 de la Orden ECC/2502/2012, reguladora del procedimiento, establece que, una
vez notificado el informe motivado, la entidad dispone de un mes para comunicar expresamente
su aceptacion o rechazo de los presupuestos y criterios recogidos en el mismo, asi como para
aportar, en su caso, la documentacién que acredite la rectificacidén de su actuacion. La falta de
respuesta se interpreta como rechazo del contenido del informe. Transcurrido dicho plazo o
recibida la comunicacion, se archiva la reclamacién, sin posibilidad de recurso (articulo 30.2
de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre).

Ni la Orden ECC/2502/2012 ni la Ley 44/2002 establecen pautas especificas para valorar los
escritos —cuyo objetivo es meramente informativo para el supervisor— presentados por las
entidades en esta fase. Por esta razon, el Banco de Espafa ha definido determinados criterios,
que se exponen en el recuadro 2.1.

Tales criterios han de ser tratados como reglas generales y aplicarse a la vista de las
particularidades de cada expediente.

Es frecuente que las entidades manifiesten cambios «a futuro» en su operativa a raiz
de informes desfavorables. Ahora bien, si la voluntad de acatar por parte de la
entidad no redunda en la satisfaccion concreta del cliente cuyo expediente se ha
analizado, la actuacion se registra como «no rectificada». No obstante, esta conducta
general rectificativa de la actuacion de las entidades constituye un «efecto
secundario» del sistema de reclamaciones de indudable valor para la mejora de las
relaciones entre clientes y entidades, muy apreciado desde la perspectiva
supervisora y objeto, por tanto, de seguimiento.

5.2 Tematicas destacadas de los informes no rectificados

En el cuadro 2.7 se muestran las tematicas con mayor numero de IFR sin rectificar, indicando
también su peso sobre el total de IFR emitidos para cada una de ellas y la comparativa con el
afo anterior. Dichas tematicas reflejan en qué areas las entidades han tenido un peor
desempefio desde la perspectiva de conducta, al apartarse bien de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela, bien de las buenas practicas bancarias, sin, ademas,
haber procedido a rectificar su actuacion.

En 2024, el porcentaje de no rectificacion se mantiene en un 21 %. Ha de tenerse en
cuenta que en algunas ocasiones la rectificacion es muy compleja o practicamente
imposible. Nos referimos a casos en los que el pronunciamiento contrario obedece a que la
entidad no ha entregado a su cliente la informacién previa debida, o no lo ha hecho con
antelaciéon suficiente, o bien no ha incluido todos los extremos a los que esta obligada
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Cuadro 2.7
Materias de reclamacion de los IFR no rectificados en 2024. Comparativa con 2023

2024 2023
% variacion
Numero % s/ IFR totales (a) Numero % s/ IFR totales (a)
Préstamos hipotecarios 599 66,0 775 65,0 1,0
Intereses 108 62,4 151 63,7 -1,3
Demora, desatencion y actuacion deficiente 83 71,6 25 92,6 -21,0
Cddigo de Buenas Practicas 80 66,1 124 73,8 7,7
Cancelacion 58 60,4 98 60,5 -0,1
Otras reclamaciones 270 71,4 377 66,4 5,1
Cuentas, transferencias y adeudos 320 49,0 375 48,0 1,0
Comisiones y gastos 62 37,6 80 39,4 -1,8
Fraude 48 43,2 84 49,1 -5,9
Blanqueo de capitales 45 100,0 25 100,0 0,0
Productos vinculados 33 45,8 40 43,5 2,4
Cancelacion 32 100,0 30 100,0 0,0
Otras reclamaciones 100 51,0 116 51,8 -0,8
Tarjetas 275 44,3 311 46,3 -2,1
Fraude 116 40,1 149 36,8 3,3
Informacioén y documentacion 85 62,5 89 68,5 -6,0
Comisiones y gastos 26 35,1 18 47,4 -12,2
Disconformidad con deuda pendiente 14 38,9 15 60,0 -21,1
Otras reclamaciones 34 52,3 40 62,5 -10,2
Préstamos personales 51 49,5 49 61,3 -11,7
Productos vinculados 9 45,0 9 64,3 -19,3
Refinanciacion 9 60,0 2 100,0 -40,0
Informacién y documentacion 6 100,0 1 100,0 0,0
Cancelacion 6 100,0 9 100,0 0,0
Disconformidad con deuda pendiente 6 35,3 7 77,8 -42,5
Otras reclamaciones 15 68,2 1 47,8 20,4
Herencias 41 43,2 61 45,9 -2,7
Disposicion 19 51,4 17 37,8 13,6
Informacion y documentacion 8 38,1 15 53,6 -15,5
Tramitacion de testamentaria 5 33,3 18 42,9 -9,56
Demora, desatencion y actuacion deficiente 4 40,0 9 75,0 -35,0
Comisiones y gastos 3 100,0 0 0,0 0,0
Otras reclamaciones 2 40,0 2 50,0 -10,0
Depdsitos a plazo 7 58,3 75 96,2 -37,8
Intereses 3 50,0 1 50,0 0,0
Modificacion de condiciones 2 100,0 2 50,0 50,0
Renovacion 1 100,0 0 0,0 0,0
Bloqueo 1 100,0 0 0,0 0,0
Cancelacion 0 0,0 71 100,0 0,0
Otras reclamaciones 0 0,0 1 100,0 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.

a Este porcentaje se calcula del modo siguiente: IFR no rectificados / IFR totales (rectificados y no).
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Cuadro 2.7
Materias de reclamacion de los IFR no rectificados en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)

2024 2023 o
Numero % s/ IFR totales (a) Numero % s/ IFR totales (a) 7% variacion
Avales 5 62,5 16 72,7 -10,2
Amortizacion anticipada 2 66,7 3 100,0 -33,3
Cancelacion 2 100,0 5 83,3 16,7
Ejecucion 1 100,0 2 100,0 0,0
Comisiones y gastos 0 0,0 0 0,0 0,0
Extension 0 0,0 5 100,0 0,0
Otras reclamaciones 0 0,0 1 25,0 0,0
Efectos 4 36,4 7 70,0 -33,6
Resto 11 61,1 2 33,3 27,8
Demora, desatencion y actuacion deficiente 7 53,8 1 33,3 20,5
Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 2 100,0 1 50,0 50,0
Otras reclamaciones 2 66,7 0 0,0 0,0
TOTAL 1.313 54,1 1.671 56,2 -2,1

FUENTE: Banco de Espana.

a Este porcentaje se calcula del modo siguiente: IFR no rectificados / IFR totales (rectificados y no).

legalmente, asi como a aquellos en los que se detecta algun incumplimiento en la respuesta
del SAC —por ejemplo, en relacion con el plazo de respuesta—. Como puede observarse en
el grafico 1.13 del capitulo 1, el porcentaje de rectificacion (79 %) apenas ha variado con
respecto al afio anterior (80 %), y se situa en linea con el promedio de rectificaciones del
ultimo lustro (78 %).

Tomando en consideracion tanto el volumen de informes no rectificados como su proporcién
sobre el total de IFR emitidos, en 2024 sobresalen las siguientes tematicas:

1 Préstamos hipotecarios, que registran el mayor porcentaje de informes sin rectificar,
en concreto un 66 %. Aqui se incluyen, entre otras cuestiones, las siguientes:

¢ Aplicacion del tipo de interés, lo que afecta al calculo de la cuota. Los principales
motivos que llevan a emitir IFR son la falta de transparencia —por no informar al
cliente sobre los calculos realizados para la modificacion de la cuota hipotecaria
aplicable o por la excesiva complejidad del sistema de amortizacion acordado—
y la disconformidad con las bonificaciones en el tipo aplicado.

e Demora, desatencion y actuacion deficiente. Se trata de una tematica dificilmente
rectificable por referirse a hechos pasados, salvo acuerdo compensatorio aceptado
por el cliente.

e Aplicacion de los CBP. Los informes desfavorables en esta materia se refieren, en
su mayoria, a la falta de informacién o de diligencia en la tramitacién de solicitudes,
aspectos de dificil subsanacion a posteriori.
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Cuadro 2.8
IFR no rectificados. Ranking de entidades

2024 2023
Numero % s/ IFR totales (a) Numero % s/ IFR totales (a)
Banco Santander, SA 213 63,6 282 71,2
CaixaBank, SA 207 51,8 266 46,4
Unicaja Banco, SA 91 54,8 165 54,3
Kutxabank, SA 81 73,6 69 81,2
Deutsche Bank, SAE 79 81,4 39 78,0
Ibercaja Banco, SA 76 65,0 94 65,7
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 56 23,5 103 33,3
ING Bank NV, Sucursal en Espafia 45 63,4 46 60,5
WiZink Bank, SA 39 79,6 11 35,5
Bankinter, SA 31 62,0 24 82,8
Cajamar Caja Rural, SCC 30 61,2 20 36,4
Cajasur Banco, SA 29 90,6 40 80,0
Banco de Sabadell, SA 26 29,5 29 28,4
EVO Banco, SA 21 63,6 35 83,3
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 17 18,3 53 38,1
Banco Cetelem, SA 15 68,2 6 75,0
Caja Laboral Popular, CC 14 66,7 13 52,0
Eurocaja Rural, SCC 13 46,4 18 45,0
Caixa Popular-Caixa Rural, SCCV 12 92,3 16 88,9
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 12 48,0 6 50,0
Resto de entidades 206 53,4 336 69,3
TOTAL 1.313 54,1 1.671 56,2

FUENTE: Banco de Espafia.

a Este porcentaje se calcula del modo siguiente: IFR no rectificados / IFR totales (rectificados y no).

¢ Gestiones relacionadas con la cancelacion del préstamo hipotecario, también de
dificil rectificacion.

2 En segundo lugar, destaca la agrupacién de incidencias relativas a cuentas,
transferencias y adeudos, en la que sobresalen como materias con menos
expedientes rectificados las siguientes:

e Cobro de comisiones de mantenimiento y por gastos de reclamacion de posiciones
deudoras (generalmente por no haber acreditado las gestiones para el cobro, lo
cual es dificil de rectificar a posteriori).

¢ Bloqueos de cuenta por aplicacion de la normativa de prevencion del blanqueo
de capitales y la financiacion del terrorismo, en los que el incumplimiento
generalmente se refiere a la informacion previa al bloqueo trasladada por la
entidad a su cliente.
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3 Operaciones de pago presuntamente fraudulentas con tarjeta y transferencia. En
estos casos, el informe desfavorable se debe a la ausencia de documentacion
acreditativa de la autenticacion o autorizacion de la operacion. Dado que esta prueba
no puede aportarse extemporaneamente, la rectificacion resulta inviable, salvo que
se proceda a la devolucion del importe reclamado.

4 Solicitudes de documentacién de tarjetas, en su mayoria revolving, en las que la
entidad no dispone de la documentacidn solicitada.
5.3 Ranking de entidades en relacion con los informes no rectificados

En el cuadro 2.8 se muestran las 20 entidades con mayor numero de IFR sin rectificar, indicando
también su peso sobre el total de IFR emitidos para cada una de ellas.
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Recuadro 2.1
CRITERIOS DE VALORACION DE LOS ESCRITOS RECIBIDOS EN FASE DE RECTIFICACION

Se considera rectificada la actuacion de la entidad No se considera rectificada la actuaciéon de la entidad
cuando: cuando:

¢ Reembolsa al reclamante un importe determinado que * Remite propuestas de solucién sin constancia del envio

Banco de Espana

se considera indebidamente cobrado, salvo que existan
otros motivos de reclamacion con sustantividad propia
no resueltos.

Propone un acuerdo aceptado por el reclamante o que
implique un allanamiento total.

e Ante la inexistencia o falta de conservacién del

contrato, ofrece una solucién que restablezca la
relacién juridica, como la formalizacién de un nuevo
contrato, siempre que el reclamante quede conforme
o la solucidon cubra integramente el objeto de la
reclamacion.

Compensa la deficiencia de informacion precontractual
con medidas resarcitorias, como la devolucién integra
del coste de financiacion (intereses y gastos), incluso
sin aceptacién expresa del reclamante.

Memoria de Reclamaciones 2024

efectivo de las mismas o su recepcion por parte del
cliente.

Manifiesta haber adoptado medidas o modificado sus
procedimientos para evitar futuras incidencias pero sin
resolver el caso concreto. El servicio de reclamaciones
del Banco de Espafia actia como mecanismo
alternativo de resolucién individual de conflictos,
independiente de la supervision de conducta, sin
perjuicio de que pueda comunicar las irregularidades
detectadas —o la voluntad general de rectificacion— a
efectos supervisores.

No comunica expresamente su aceptaciéon o rechazo
de los presupuestos y criterios recogidos en el informe
motivado, generalmente en el plazo de un mes del que
dispone.
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