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Introducción

El presente capítulo analiza las diferentes formas de finalización de los expedientes resueltos 

—esto es, aquellos que han superado la fase inicial de admisión— por el Banco de España en 

2024. Este análisis 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 último caso los que finalizan con informe favorable al 

reclamante (IFR), a la entidad (IFE) o sin pronunciamiento (ISP). Se presentan estadísticas por 

producto, materia y entidad, identificando las áreas con mayor conflictividad. Además, 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, según se refleja 

en la segunda parte del esquema 1.2 del capítulo anterior, como la suma de las rectificaciones 

antes de informe (allanamientos y desistimientos) y después de informe (IFR rectificados), 

dividida entre el número 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 

consideración 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 

valoración requiere integrarlos con otros elementos del ámbito de los conflictos entre las 

entidades y sus clientes, como la diligencia en la resolución temprana por parte de los servicios 

de atención al cliente (SAC) o la actuación de la red comercial.
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11.062 CASOS ADMITIDOS
(20 % DEL TOTAL)

65 % DE ELLOS RESUELTOS CON 
INFORMES MOTIVADOS

El 36 % (4.027) resultaron favorables a la entidad, 
el 22 % (2.428) al reclamante y un 7 % (740) 

sin pronunciamiento.
El promedio de resolución fue de 103 días, con 
una reducción de 51 días con respecto a 2023

TEMÁTICAS DESTACADAS 
FAVORABLES AL RECLAMANTE

Préstamos hipotecarios (cálculo de intereses 
y Códigos de Buenas Prácticas), comisiones por 

reclamación de posiciones deudoras y solicitudes 
de documentación de tarjetas revolving

35 % DE ELLOS RESUELTOS 
ANTES DE INFORME

3.867 reclamaciones se resolvieron por 
allanamiento de la entidad o desistimiento 

del cliente. El tiempo promedio fue 
de 29 días naturales

79 % DE RECTIFICACIONES Y 
5.074.361,78 EUROS DEVUELTOS

El indicador se mantiene en valores similares 
a los de 2023 (80 %) y por encima del promedio 

del último lustro (78 %)

TEMÁTICAS DESTACADAS 
FAVORABLES A LA ENTIDAD

Operaciones de pago presuntamente fraudulentas, 
comisiones de mantenimiento y solicitudes de 

documentación en general
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1 � Consideraciones generales sobre la tramitación de expedientes en el ámbito de la 

competencia del Banco de España

	 1.1	 Consideraciones procedimentales

Una vez que el reclamante ha expuesto el objeto de la controversia, y si el Banco de 
España es competente para conocer de la reclamación, el expediente puede 
continuar su tramitación por una de las siguientes vías hasta su archivo: 

• � Allanamiento: la entidad acepta íntegramente las pretensiones del reclamante y 
resuelve el conflicto en los términos planteados.

• � Desistimiento: el reclamante comunica mediante escrito firmado la finalización 
del procedimiento, tras alcanzar un acuerdo con la entidad.

• � Informe: si persiste la discrepancia entre las partes, el Banco de España 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 práctica entre un 
allanamiento y un desistimiento, en los análisis de esta Memoria ambas categorías 
han sido agrupadas.

Una vez que el Banco de España verifica su competencia y dispone de la documentación 

imprescindible para el análisis de la reclamación, recaba la posición de la entidad reclamada. 

Esta dispone de un plazo de 21 días naturales o 15 días hábiles, en función de si el reclamante 

es o no consumidor, para realizar alegaciones, adoptando alguna de las siguientes posturas en 

el procedimiento:

a)	 Rectificación antes de informe (RAI): mediante allanamiento de la entidad 

(accediendo a lo solicitado por el reclamante, esto es, rectificando la situación 

controvertida y acreditando su cumplimiento) o desistimiento del reclamante por 

medio de un escrito firmado tras alcanzar un acuerdo con la entidad.

b)	 Alegación de inadmisión 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 España emite un ISP por inadmisión sobrevenida.

c)	 Alegaciones sobre el fondo: la entidad presenta su posición con documentación 

justificativa y remite copia al reclamante, quien puede responder mediante escrito 

dirigido al Banco de España. Si este escrito aporta información nueva y relevante, se 

requerirán de nuevo alegaciones a la entidad.

Tras escuchar a las partes —lo que sucede en los supuestos b) y c)—, el Banco de España 

emite un informe final motivado que determina si ha existido quebrantamiento de las normas 

de transparencia y protección de la clientela o desviación de las buenas prácticas y usos 
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financieros. Este informe no es vinculante ni recurrible y el plazo máximo para su emisión es de 

90 días naturales, si el reclamante es consumidor, y cuatro meses en caso contrario, contados 

desde la recepción completa de la documentación. 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 notificación si acepta los criterios del informe y, en su caso, 

acreditar documentalmente la rectificación. La falta de respuesta se interpreta como rechazo. 

Transcurrido dicho plazo o recibida la comunicación, se procede al archivo del expediente.

	 1.2	 Consideraciones sobre los tipos de resolución

Las consideraciones procedimentales descritas resultaron de aplicación a los  11.062 

expedientes en los que, durante 2024, el Banco de España se declaró competente para 

analizar los problemas planteados por la clientela bancaria. 

El gráfico 2.1 muestra la distribución 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 fórmulas empleadas para el cálculo de estos porcentajes se detallan en el esquema 

1.2 del capítulo 1. Por su parte, en el cuadro A1.3 del capítulo 1 se ofrece un desglose de estas 

formas de terminación para cada una de las entidades reclamadas.

Asimismo, el mencionado gráfico 2.1 representa, en términos relativos, la evolución de cada 

tipo de resolución con respecto al año precedente. En conjunto, el número de expedientes 

en los que el Banco de España es competente para valorar el fondo del asunto planteado 

ha disminuido desde los 12.937 expedientes de 2023 a los 11.062 de 2024. De estos, aumentaron 

proporcionalmente las resoluciones con IFE y disminuyeron aquellas con RAI, según lo 

expuesto en el epígrafe 1.5 del capítulo 1.

FUENTE: Banco de España.
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Por su parte, en el gráfico 2.2 puede observarse el peso relativo de cada tipo de resolución 

en cada uno de los productos más reclamados, siguiendo las fórmulas del esquema 1.2 y la 

misma agrupación por productos del cuadro 1.1. 

Las principales conclusiones son las siguientes:

•	 Las materias más frecuentes en expedientes concluidos con allanamiento o 

desistimiento (RAI) son las relativas a la agrupación de cuentas, transferencias y 

adeudos, principalmente por la devolución de comisiones de mantenimiento, la 

cancelación de cuentas y las transferencias presuntamente fraudulentas, mientras 

que en segundo lugar se sitúan las relativas a las herencias, específicamente en 

relación con la disposición de los fondos y las solicitudes de información. 

•	 Los IFR se emiten, en mayor proporción, en el ámbito de los préstamos hipotecarios, 

en el que destacan aquellos relacionados con el cálculo de la cuota, la bonificación del 

FUENTE: Banco de España.

2.2.b  IFR

2.2.a  Allanamientos y desistimientos (RAI)

Tipos de resolución final. Desglose por productos
Gráfico 2.2
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tipo de interés aplicado, la aplicación del Código de Buenas Prácticas (CBP) establecido 

por el Real Decreto-ley 19/2022 y la demora y desatención al cliente. 

•	 Los IFE se concentran en expedientes relacionados con la autenticación de operaciones 

de pago con tarjeta presuntamente fraudulentas, con depósitos a plazo —generalmente 

por el tipo de interés aplicado— y con efectos —en concreto, con cheques bancarios—.

•	 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 amortización anticipada de préstamos ICO.

En los siguientes epígrafes se analizan en detalle los expedientes resueltos mediante allanamiento 

o desistimiento, con IFE y con IFR, por ser los más relevantes de cara a calificar la conducta de 

las entidades. Para ello, se realiza un estudio por temáticas y se presenta un ranking de entidades. 

De igual modo, se exponen las rectificaciones efectuadas tras la emisión de IFR.

FUENTE: Banco de España.

2.2.d  ISP

2.2.c  IFE

Tipos de resolución final. Desglose por productos (cont.)
Gráfico 2.2
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2  Detalle de los allanamientos y desistimientos

	 2.1	 Temáticas destacadas

Tal como se ha señalado, el peso relativo de los allanamientos a las pretensiones del cliente y 

de los desistimientos de este, generalmente tras una negociación entre ambas partes, ha 

disminuido en 2024 con respecto a 2023. El cuadro 2.1 recoge los productos y materias en las 

que se archivó el expediente por este motivo y su comparación con el año precedente. En 

concreto, este tipo de resoluciones destaca en las siguientes temáticas: 

1	 Devolución de comisiones y gastos en cuentas y tarjetas (13 % y 6 %, 

respectivamente), en particular por el mantenimiento de cuenta y la renovación de 

tarjeta. Esto supone, respectivamente, disminuciones de cerca de 58 y 5 puntos 

porcentuales (pp) con respecto al año 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 reducción de 10 pp en 

ambos productos respecto a 2023. 

3	 Cancelación de préstamos hipotecarios (5 % en 2024), motivada básicamente por 

incidencias o demoras en la cancelación registral del préstamo. Ello supone una 

disminución de un 9 % con respecto a 2023.

Aunque se valora positivamente que se atiendan las pretensiones del cliente antes de la emisión 

de informe, el Banco de España 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 así que este se vea obligado a recurrir al 

procedimiento de reclamación ante esta institución y dándole una satisfacción más temprana 

en los casos en que tiene razón.

	 2.2	 Ranking de entidades

En el cuadro  2.2 figuran las diez entidades con mayor número de RAI (allanamientos y 

desistimientos).

70Banco de España    Memoria de Reclamaciones 2024

CAPÍTULO 2



FUENTE: Banco de España.

Materias de reclamación de los allanamientos y desistimientos en 2024. Comparativa con 2023
Cuadro 2.1

Número % s/ total Número % s/ total

5,93-9,44283.23,73244.1sodueda y saicnerefsnart ,satneuC

6,75-7,22402.12,31115sotsag y senoisimoC    

1,75-6,56923,3721sodalucniv sotcudorP    

0,83-5,37810,3611nóicalecnaC    

4,01-2,25117,2301eduarF    

    No ejecutadas o ejecutadas incorrectamente 102 2,6 70 1,3 45,7

3,5-6,90155,21384senoicamalcer sartO    

7,41-4,82605.12,33482.1satejraT

4,01-7,411871,81007eduarF    

0,5-6,42429,5032sotsag y senoisimoC    

4,71-6,1688,117socitámotua sorejac ne saicnedicnI    

9,16-8,27414,165nóicatnemucod y nóicamrofnI    

2,9-7,40529,5722senoicamalcer sartO    

8,91-4,613781,81007soiracetopih somatsérP

2,9-1,47121,5791nóicalecnaC    

8,8643,0614,219etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

8,71-7,1099,147seseretnI    

9,56-3,33715,195sotsag y senoisimoC    

3,3832,0215,185nóicazilamrof ed sotsaG    

5,93-9,65637,5122senoicamalcer sartO    

7,81-7,42523,5502saicnereH

2,120,1256,136nóicisopsiD    

7,62-1,1061,144nóicatnemucod y nóicamrofnI    

0,04-3,1071,124aíratnematset ed nóicatimarT    

0,0013,0518,003etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

0,25-9,0056,042sotsag y senoisimoC    

0,06-1,051,02senoicamalcer sartO    

7,71-1,34615,3531selanosrep somatsérP

8,3-5,0626,052nóicatnemucod y nóicamrofnI    

5,83-7,0936,042etneidnep adued d conadimrofnocsiD    

4,12-5,0826,022sodalucniv sotcudorP    

3,63,0614,071seseretnI    

0,05-6,0034,051sotsag y senoisimoC    

0,825,0528,023senoicamalcer sartO    

9,15-0,1256,052 sotcefE

32024202
% variación
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FUENTE: Banco de España.

Materias de reclamación de los allanamientos y desistimientos en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)
Cuadro 2.1

Número % s/ total Número % s/ total

6,92-5,0725,091ozalp a sotisópeD

2,22-2,092,07seseretnI  

6,55-2,091,04nóicalecnaC  

0,01,041,04arutrepA  

0,00,021,02senoicidnoc ed nóicacifidoM  

0,00,000,01nóicavoneR  

7,66-1,030,01senoicamalcer sartO  

9,24-4,0123,021selavA

5,73-2,081,05nóicalecnaC  

0,05-1,061,03sotsag y senoisimoC  

0,050,021,03nóicucejE  

0,57-1,040,01adapicitna nóicazitromA  

0,00,000,00nóisnetxE  

0,00,010,00senoicamalcer sartO  

9,5-6,0432,154otseR

0,02-3,0513,021etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD  

    Incumplimiento de resolución del SAC y el DEC   12 0,3 8 0,2 50,0

0,00,001,02sodagapmi ed ortsiger ne nóisulcnI  

0,00,000,01airacnab on nóicarepO  

5,45-2,0115,081senoicamalcer sartO  

2,72-0,001113.50,001768.3LATOT

32024202
% variación

FUENTE: Banco de España.

Allanamientos y desistimientos. Ranking de entidades
Cuadro 2.2

Número % s/ total Número % s/ total

816 21,1 1.828 34,4

684 17,7 763 14,4

368 9,5 559 10,5

297 7,7 384 7,2

235 6,1 307 5,8

225 5,8 330 6,2

180 4,7 111 2,1

132 3,4 125 2,4

105 2,7 76 1,4

92 2,4 67 1,3

Resto de entidades 733 19,0 761 14,3

TOTAL 3.867 100,0 5.311 100,0

32024202

AS ,knaBaxiaC

AS ,airatnegrA ayacziV oabliB ocnaB

CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA

AS ,ocnaB ajacinU

AS ,rednatnaS ocnaB

AS ,lledabaS ed ocnaB

añapsE ne lasrucuS ,VN knaB GNI

AS ,airacnaB nóicaroproC acnabA

CCS ,laruR ajaC ramajaC

AS ,knabxatuK
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3  Detalle de los informes favorables a la entidad

	 3.1	 Temáticas destacadas

El cuadro 2.3 presenta el desglose de productos y materias sobre los que el Banco de España 

emitió IFE en 2024, junto con su peso relativo y la comparación con 2023. Destacan las 

siguientes temáticas:

1	 Operaciones de pago presuntamente fraudulentas ejecutadas mediante tarjeta 

(35 %) y transferencia (3 %) en las que la entidad acreditó su correcta autenticación y 

registro previos a la ejecución, 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 acreditó su inclusión en el contrato y su cobro conforme a lo pactado, o su 

correcta modificación cumpliendo con lo establecido en la normativa. 

3	 Préstamos hipotecarios  (13 %, con un incremento del 26 % respecto a 2023). En 

esta categoría destacan las reclamaciones por gastos de formalización relativos a 

i)  préstamos anteriores a 2019 que se han procedido a analizar porque en ellas, 

además de los gastos de formalización, se cuestionaban expresamente otros puntos 

(falta de contestación del SAC, temas conexos al préstamo, etc.), y ii) préstamos 

firmados con posterioridad a ese año, en la mayoría 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 cálculo de la cuota y al tipo aplicado en caso de existir 

bonificaciones—. 

4	 Información y documentación de tarjetas (6 %), cuando la entidad aporta el contrato 

correctamente firmado (o, en su defecto, evidencia de aceptación tácita) y, en relación 

con los movimientos solicitados, cuando aporta el cuadro de amortización, los 

extractos, las liquidaciones o el histórico de movimientos de los últimos seis años.

	 3.2	 Ranking de entidades

En el cuadro 2.4 se muestran las diez entidades con mayor número de IFE emitidos. Las cinco 

primeras concentran el 50 % de los mismos.
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FUENTE: Banco de España.

Materias de reclamación de los IFE en 2024. Comparativa con 2023
Cuadro 2.3

Número % s/ total Número % s/ total

9,7-6,55922.20,15250.2satejraT

7,11-4,93085.16,43593.1eduarF    

8,71-9,66726,5722nóicatnemucod y nóicamrofnI    

7,718,23113,3331sotsag y senoisimoC    

3,017,1869,157 d con deuda pendienteadimrofnocsiD    

6,518,42915,5222senoicamalcer sartO    

0,62,52900.16,62070.1sodueda y saicnerefsnart ,satneuC

6,4-9,016343,01614sotsag y senoisimoC    

7,643,2294,3531eduarF    

1,664,1653,239nóicalecnaC    

9,524,1858,137selatipac ed oeuqnalB    

3,330,1244,165etnematcerrocni sadatuceje o sadatuceje oN    

6,8-1,85234,7792senoicamalcer sartO    

3,622,017048,21415soiracetopih somatsérP

2,887,1862,3821nóicazilamrof ed sotsaG  

2,139,1775,2101seseretnI    

1,7552,071,164etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

2,2-1,1641,154sotsag y senoisimoC    

1,82-4,1750,114sacitcárP saneuB ed ogidóC    

7,08,32518,3351senoicamalcer sartO    

2,53,42715,4181saicnereH

5,423,1356,166nóicisopsiD    

7,121,1644,165nóicatnemucod y nóicamrofnI    

5,23-0,1047,072aíratnematset ed nóicatimarT    

0,523,0214,051etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

6,82-3,0412,001soiratageL    

0,02,072,07senoicamalcer sartO    

1,32,38213,3231selanosrep somatsérP

3,8-6,0425,022sotsag y senoisimoC    

0,05-8,0434,071 d con deuda pendienteadimrofnocsiD    

7,662,094,051nóicatnemucod y nóicamrofnI    

0,052,0014,051sodalucniv sotcudorP    

0,05-6,0423,021nóicalecnaC    

9,887,0723,115senoicamalcer sartO    

3,417,0828,023 sotcefE

32024202
% variación
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FUENTE: Banco de España.

Materias de reclamación de los IFE en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)
Cuadro 2.3

Número % s/ total Número % s/ total

7,664,0516,052ozalp a sotisópeD

0,0411,053,021seseretnI    

7,61-1,061,05nóicalecnaC    

0,0020,011,03nóicatnemucod y nóicamrofnI    

0,0020,011,03senoicidnoc ed nóicacifidoM    

0,0010,010,02arutrepA    

0,00,010,00senoicamalcer sartO    

3,72-3,0112,08selavA

0,01,041,04nóicucejE    

0,05-1,040,02nóicalecnaC    

0,00,000,01nóisecnoC    

0,05-0,020,01sotsag y senoisimoC    

0,00,010,00adapicitna nóicazitromA    

5,262,083,031otseR

0,521,041,05etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

0,05-0,020,01sodagapmi ed ortsiger ne nóisulcnI    

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

0,00,000,01airacnab on nóicarepO    

0,0510,021,05senoicamalcer sartO    

5,00,001700.40,001720.4LATOT

32024202
% variación

FUENTE: Banco de España.

IFE. Ranking de entidades
Cuadro 2.4

Número % s/ total Número % s/ total

6,326498,91897AS ,airatnegrA ayacziV oabliB ocnaB

9,87533,9573AS ,knaBaxiaC

CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 304 7,5 519 13,0

1,54022,7092AS ,lledabaS ed ocnaB

5,82432,6842AS ,rednatnaS ocnaB

4,37311,6442añapsE ne lasrucuS V,N knaB GNI

9,55324,5812AS ,knaB kniZiW

3,34319,4991AS ,ocnaB ajacrebI

3,33312,4071AS ,ocnaB ajacinU

8,33510,4161AS ,airacnaB nóicaroproC acnabA

1,127483,52020.1sedaditne ed otseR

0,001700.40,001720.4LATOT

32024202
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4  Detalle de los informes favorables al reclamante

	 4.1	 Temáticas destacadas

El cuadro 2.5 recoge los productos y materias sobre los que el Banco de España emitió IFR en 

2024, junto con su comparación respecto a 2023. Este análisis permite identificar las áreas en 

las que las entidades se han apartado de la normativa de transparencia y protección de la 

clientela o de las buenas prácticas bancarias. 

En 2024, los principales ámbitos con pronunciamientos favorables al cliente fueron los 

siguientes:

1	 Préstamos hipotecarios (37 %), con una disminución del 24 % respecto a 2023. 

Podemos destacar cuatro temáticas:

•	 Disconformidad con el cálculo de la cuota, generalmente por discrepancias con el 

sistema de amortización de cuota creciente pactado o por la incorrecta aplicación 

de las bonificaciones acordadas.

•	 Incumplimientos en la aplicación de los CBP, por falta de información, tramitación 

deficiente o denegaciones no motivadas.

•	 Demora, desatención y/o actuación deficiente de la entidad, fundamentalmente 

por demoras injustificadas en la denegación de nuevas operaciones hipotecarias 

o  de novaciones y por cambios en las condiciones financieras inicialmente 

informadas, tanto en simulaciones al comienzo de la tramitación de las solicitudes 

como en momentos inmediatamente anteriores a la entrega de la Ficha Europea de 

Información Normalizada (FEIN) u oferta vinculante, con respecto a las condiciones 

finalmente ofrecidas, que resultan ser más desfavorables.

•	 Cancelación del préstamo, normalmente por no utilizar el banco ordenante la 

modalidad de transferencia urgente específica para cancelación 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 específica, no contacta oportunamente con su 

cliente prestatario para que confirme la orden de cancelación anticipada del 

préstamo.

2	 Cuentas corrientes (27 %). Las principales causas fueron las siguientes:

•	 Reclamaciones por el cobro de comisiones realizado sin la acreditación por parte 

de la entidad de la adecuada custodia del contrato donde se recoge dicha comisión, 

o por modificaciones en sus condiciones sin previa comunicación al cliente. 
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FUENTE: Banco de España.

Materias de reclamación de los IFR en 2024. Comparativa con 2023
Cuadro 2.5

Número % s/ total Número % s/ total

9,32-1,04291.14,73709soiracetopih somatsérP

0,72-0,87321,7371seseretnI    

0,82-7,58610,5121sacitcárP saneuB ed ogidóC    

6,9239,0728,4611etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

7,04-4,52610,469nóicalecnaC    

9,23-1,028955,61104senoicamalcer sartO    

4,61-3,621879,62356sodueda y saicnerefsnart ,satneuC

7,81-8,63028,6561sotsag y senoisimoC    

1,53-8,51716,4111eduarF    

7,12-1,3290,327sodalucniv sotcudorP    

7,843,1934,285selatipac ed oeuqnalB    

0,04,1348,134nóicalecnaC    

4,21-8,73324,8402senoicamalcer sartO    

5,7-6,221766,52126satejraT

6,82-6,315049,11982eduarF    

6,44,40316,5631nóicatnemucod y nóicamrofnI    

7,493,1830,347sotsag y senoisimoC    

0,448,0525,163 d con deuda pendienteadimrofnocsiD    

8,715,2375,368senoicamalcer sartO    

8,827,2082,4301selanosrep somatsérP

9,245,0418,002sodalucniv sotcudorP    

5,01-6,0917,071sotsag y senoisimoC    

9,883,097,071 d con deuda pendienteadimrofnocsiD    

0,0561,026,051nóicaicnanifeR    

0,05-5,0613,08nóicalecnaC    

0,037,0021,162senoicamalcer sartO    

6,82-5,43319,359saicnereH

8,71-5,1545,173nóicisopsiD    

0,52-9,0829,012nóicatnemucod y nóicamrofnI    

3,46-4,1246,051aíratnematset ed nóicatimarT    

7,61-4,0214,001etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

0,051,042,06soiratageL    

0,0021,022,06senoicamalcer sartO    

6,48-6,2875,021ozalp a sotisópeD

0,0021,022,06seseretnI    

0,05-1,041,02senoicidnoc ed nóicacifidoM    

6,89-4,2170,01nóicalecnaC    

0,00,000,01nóicatnemucod y nóicamrofnI    

0,00,000,01nóicavoneR    

0,00,010,01senoicamalcer sartO    

32024202
% variación
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•	 Incidencias por el cobro de comisiones de mantenimiento de cuentas instrumentales 

vinculadas al pago de préstamos hipotecarios. 

•	 Aplicación de medidas destinadas a la prevención del blanqueo de capitales sin 

informar al cliente adecuadamente o en plazo de dichas medidas (dos meses en 

caso de cancelación), así como sobre el motivo, ni advertir a aquel de la 

documentación que se debe presentar y el plazo para evitar la medida restrictiva. 

•	 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.

3	 Fraude con tarjeta (12 %) y transferencia (5 %), con una reducción de este tipo de 

informes, respecto al año anterior, del 29 % y del 35 %, respectivamente. Tales 

informes se emitieron en aquellos casos en los que la entidad no acreditó la 

autenticación de la operación o el correcto enrolamiento de la tarjeta en aplicaciones 

de pago móvil, o bien cuando no se acreditó haber acompañado la respuesta del 

SAC de una mínima documentación o explicación al respecto.

4	 Tarjetas, especialmente en modalidad revolving, por falta de información o de 

entrega de documentación al cliente (6 %). En concreto, los informes resultan 

contrarios a la entidad cuando esta no aporta la documentación (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 últimos seis años.

FUENTE: Banco de España.

Materias de reclamación de los IFR en 2024. Comparativa con 2023 (cont.)
Cuadro 2.5

Número % s/ total Número % s/ total

0,013,0015,011 sotcefE

6,36-7,0223,08selavA

0,01,031,03adapicitna nóicazitromA    

7,66-2,061,02nóicalecnaC    

0,00,010,01sotsag y senoisimoC    

0,08-2,050,01nóicucejE    

0,08-2,050,01nóisnetxE    

0,01,020,00senoicamalcer sartO    

0,0022,067,081otseR

3,3331,035,031etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

    Incumplimiento de resolución del SAC y el DEC 2 0,1 2 0,1 0,0

0,0020,011,03senoicamalcer sartO    

3,81-0,001379.20,001824.2LATOT

32024202
% variación
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Para más información, véanse los capítulos 1, 2 y 7 del Compendio de 
criterios de buenas prácticas bancarias.

	 4.2	 Ranking de entidades

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

acaparan más del 50 % de los IFR emitidos. 

En el sitio web del Banco de España existe a disposición de los usuarios una 
herramienta interactiva para la visualización de estos datos. En la tercera página 
del apartado «Detalle por entidad reclamada» aparece reflejada la totalidad de las 
entidades y grupos (el 100 % de las reclamaciones).

FUENTE: Banco de España.

IFR. Ranking de entidades
Cuadro 2.6

Número % s/ total Número % s/ total

3,913755,61004AS ,knaBaxiaC

3,316938,31533AS ,rednatnaS ocnaB

4,019038,9832AS ,airatnegrA ayacziV oabliB ocnaB

2,014038,6661AS ,ocnaB ajacinU

8,43418,4711AS ,ocnaB ajacrebI

9,2585,4011AS ,knabaxtuK

7,1050,479EAS ,knaB ehcstueD

CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 93 3,8 139 4,7

4,32016,388AS ,lledabaS ed ocnaB

6,2679,217añapsE ne lasrucuS ,VN knaB GNI

5,2478,276AS ,airacnaB nóicaroproC acnabA

0,1921,205AS ,retniknaB

8,1550,294CCS ,laruR ajaC ramajaC

0,1130,294AS ,knaB kniZiW

4,1244,133EVO Banco, SA

7,1053,123AS ,ocnaB rusajaC

3,1042,182CCS ,laruR ajacoruE

4,0210,152AS ,CFE ,ruoferraC soreicnaniF soicivreS

6,0810,142Rural del Sur, SCC ajaC

0,009,022añapsE ne lasrucuS ,BAU knaB tuloveR

0,515448,31433sedaditne ed otseR

0,001379.20,001824.2LATOT

32024202
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5  Fase de rectificación

	 5.1	 Actuaciones posinforme

El artículo 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 aceptación o rechazo de los presupuestos y criterios recogidos en el mismo, así como para 

aportar, en su caso, la documentación que acredite la rectificación de su actuación. La falta de 

respuesta se interpreta como rechazo del contenido del informe. Transcurrido dicho plazo o 

recibida la comunicación, se archiva la reclamación, sin posibilidad de recurso (artículo 30.2 

de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre).

Ni la Orden ECC/2502/2012 ni la Ley 44/2002 establecen pautas específicas para valorar los 

escritos —cuyo objetivo es meramente informativo para el supervisor— presentados por las 

entidades en esta fase. Por esta razón, el Banco de España 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 raíz 
de informes desfavorables. Ahora bien, si la voluntad de acatar por parte de la 
entidad no redunda en la satisfacción concreta del cliente cuyo expediente se ha 
analizado, la actuación se registra como «no rectificada». No obstante, esta conducta 
general rectificativa de la actuación 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	 Temáticas destacadas de los informes no rectificados

En el cuadro 2.7 se muestran las temáticas con mayor número de IFR sin rectificar, indicando 

también su peso sobre el total de IFR emitidos para cada una de ellas y la comparativa con el 

año anterior. Dichas temáticas reflejan en qué áreas las entidades han tenido un peor 

desempeño desde la perspectiva de conducta, al apartarse bien de la normativa de 

transparencia y protección de la clientela, bien de las buenas prácticas bancarias, sin, además, 

haber procedido a rectificar su actuación. 

En 2024, el porcentaje de no rectificación se mantiene en un 21 %. Ha de tenerse en 

cuenta que en algunas ocasiones la rectificación es muy compleja o prácticamente 

imposible. Nos referimos a casos en los que el pronunciamiento contrario obedece a que la 

entidad no ha entregado a su cliente la información previa debida, o no lo ha hecho con 

antelación suficiente, o bien no ha incluido todos los extremos a los que está obligada 
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Materias de reclamación de los IFR no rectificados en 2024. Comparativa con 2023
Cuadro 2.7

Número % s/ IFR totales (a) Número % s/ IFR totales (a)

0,10,565770,66995soiracetopih somatsérP

3,1-7,361514,26801seseretnI    

0,12-6,29526,1738etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

7,7-8,374211,6608sacitcárP saneuB ed ogidóC    

1,0-5,06894,0685nóicalecnaC    

1,54,667734,17072senoicamalcer sartO    

0,10,845730,94023sodueda y saicnerefsnart ,satneuC

8,1-4,93086,7326sotsag y senoisimoC    

9,5-1,94482,3484eduarF    

0,00,001520,00154selatipac ed oeuqnalB    

4,25,34048,5433sodalucniv sotcudorP    

0,00,001030,00123nóicalecnaC    

8,0-8,156110,15001senoicamalcer sartO    

1,2-3,641133,44572satejraT

3,38,639411,04611eduarF    

0,6-5,86985,2658nóicatnemucod y nóicamrofnI    

2,21-4,74811,5362sotsag y senoisimoC    

1,12-0,06519,8341 d con deuda pendienteadimrofnocsiD    

2,01-5,26043,2543senoicamalcer sartO    

7,11-3,16945,9415selanosrep somatsérP

3,91-3,4690,549sodalucniv sotcudorP    

0,04-0,00120,069nóicaicnanifeR    

0,00,001110,0016nóicatnemucod y nóicamrofnI    

0,00,00190,0016nóicalecnaC    

5,24-8,7773,536d con deuda pendienteadimrofnocsiD    

4,028,74112,8651senoicamalcer sartO    

7,2-9,54162,3414saicnereH

6,318,73714,1591nóicisopsiD    

5,51-6,35511,838nóicatnemucod y nóicamrofnI    

5,9-9,24813,335aíratnematset ed nóicatimarT    

0,53-0,5790,044etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

0,00,000,0013sotsag y senoisimoC    

0,01-0,0520,042senoicamalcer sartO    

8,73-2,69573,857ozalp a sotisópeD

0,00,0510,053seseretnI    

0,050,0520,0012senoicidnoc ed nóicacifidoM    

0,00,000,0011nóicavoneR    

0,00,000,0011oeuqolB    

0,00,001170,00nóicalecnaC    

0,00,00110,00senoicamalcer sartO    

32024202
% variación

FUENTE: Banco de España.

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

81Banco de España    Memoria de Reclamaciones 2024

CAPÍTULO 2



legalmente, así como a aquellos en los que se detecta algún incumplimiento en la respuesta 

del SAC —por ejemplo, en relación con el plazo de respuesta—. Como puede observarse en 

el gráfico 1.13 del capítulo 1, el porcentaje de rectificación (79 %) apenas ha variado con 

respecto al año anterior (80 %), y se sitúa en línea con el promedio de rectificaciones del 

último lustro (78 %).

Tomando en consideración tanto el volumen de informes no rectificados como su proporción 

sobre el total de IFR emitidos, en 2024 sobresalen las siguientes temáticas:

1	 Préstamos hipotecarios, que registran el mayor porcentaje de informes sin rectificar, 

en concreto un 66 %. Aquí se incluyen, entre otras cuestiones, las siguientes:

•	 Aplicación del tipo de interés, lo que afecta al cálculo de la cuota. Los principales 

motivos que llevan a emitir IFR son la falta de transparencia —por no informar al 

cliente sobre los cálculos realizados para la modificación de la cuota hipotecaria 

aplicable o por la excesiva complejidad del sistema de amortización acordado— 

y la disconformidad con las bonificaciones en el tipo aplicado. 

•	 Demora, desatención y actuación deficiente. Se trata de una temática difícilmente 

rectificable por referirse a hechos pasados, salvo acuerdo compensatorio aceptado 

por el cliente. 

•	 Aplicación de los CBP. Los informes desfavorables en esta materia se refieren, en 

su mayoría, a la falta de información o de diligencia en la tramitación de solicitudes, 

aspectos de difícil subsanación a posteriori. 

FUENTE: Banco de España.

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

Materias de reclamación de los IFR no rectificados en 2024. Comparativa con 2023 (cont.) 
Cuadro 2.7

2,01-7,27615,265selavA

3,33-0,00137,662adapicitna nóicazitromA    

7,613,3850,0012nóicalecnaC    

0,00,00120,0011nóicucejE    

0,00,000,00sotsag y senoisimoC    

0,00,00150,00nóisnetxE    

0,00,5210,00senoicamalcer sartO    

6,33-0,0774,634 sotcefE

8,723,3321,1611otseR

5,023,3318,357etneicifed nóicautca y nóicnetased ,aromeD    

0,050,0510,0012CED le y CAS led nóiculoser ed otneimilpmucnI    

0,00,007,662senoicamalcer sartO    

TOTAL 1.313 54,1 1.671 56,2 -2,1

32024202
% variación

Número % s/ IFR totales (a) Número % s/ IFR totales (a)
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•	 Gestiones relacionadas con la cancelación del préstamo hipotecario, también de 

difícil rectificación. 

2	 En segundo lugar, destaca la agrupación de incidencias relativas a cuentas, 

transferencias y adeudos, en la que sobresalen como materias con menos 

expedientes rectificados las siguientes:

•	 Cobro de comisiones de mantenimiento y por gastos de reclamación de posiciones 

deudoras (generalmente por no haber acreditado las gestiones para el cobro, lo 

cual es difícil de rectificar a posteriori). 

•	 Bloqueos de cuenta por aplicación de la normativa de prevención del blanqueo 

de capitales y la financiación del terrorismo, en los que el incumplimiento 

generalmente se refiere a la información previa al bloqueo trasladada por la 

entidad a su cliente. 

FUENTE: Banco de España.

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

IFR no rectificados. Ranking de entidades
Cuadro 2.8

Número % s/ IFR totales (a) Número % s/ IFR totales (a)

2,172826,36312AS ,rednatnaS ocnaB

4,646628,15702AS ,knaBaxiaC

3,455618,4519AS ,ocnaB ajacinU

2,18966,3718AS ,knabaxtuK

0,87934,1897EAS ,knaB ehcstueD

7,56490,5667AS ,ocnaB ajacrebI

3,333015,3265AS ,airatnegrA ayacziV oabliB ocnaB

5,06644,3654añapsE ne lasrucuS ,VN knaB GNI

5,53116,9793AS ,knaB kniZiW

8,28420,2613AS ,retniknaB

4,63022,1603CCS ,laruR ajaC ramajaC

0,08046,0992AS ,ocnaB rusajaC

4,82925,9262AS ,lledabaS ed ocnaB

3,38536,3612EVO Banco, SA

CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 17 18,3 53 38,1

0,5762,8651AS ,meleteC ocnaB

0,25317,6641CC ,ralupoP larobaL ajaC

0,54814,6431CCS ,laruR ajacoruE

9,88613,2921VCCS ,laruR axiaC-ralupoP axiaC

0,0560,8421AS ,CFE ,ruoferraC soreicnaniF soicivreS

3,966334,35602sedaditne ed otseR

2,65176.11,45313.1LATOT

32024202
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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 documentación 

acreditativa de la autenticación o autorización de la operación. Dado que esta prueba 

no puede aportarse extemporáneamente, la rectificación resulta inviable, salvo que 

se proceda a la devolución del importe reclamado. 

4	 Solicitudes de documentación de tarjetas, en su mayoría revolving, en las que la 

entidad no dispone de la documentación solicitada. 

	 5.3	 Ranking de entidades en relación con los informes no rectificados

En el cuadro 2.8 se muestran las 20 entidades con mayor número 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 VALORACIÓN DE LOS ESCRITOS RECIBIDOS EN FASE DE RECTIFICACIÓN

Se considera rectificada la actuación de la entidad 
cuando:

•	 Reembolsa al reclamante un importe determinado que 
se considera indebidamente cobrado, salvo que existan 
otros motivos de reclamación con sustantividad propia 
no resueltos. 

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

•	 Ante la inexistencia o falta de conservación del 
contrato, ofrece una solución que restablezca la 
relación jurídica, como la formalización de un nuevo 
contrato, siempre que el reclamante quede conforme 
o  la solución cubra íntegramente el objeto de la 
reclamación.

•	 Compensa la deficiencia de información precontractual 
con medidas resarcitorias, como la devolución íntegra 
del coste de financiación (intereses y gastos), incluso 
sin aceptación expresa del reclamante. 

No se considera rectificada la actuación de la entidad 
cuando: 

•	 Remite propuestas de solución sin constancia del envío 
efectivo de las mismas o su recepción 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 España actúa como mecanismo 
alternativo de resolución individual de conflictos, 
independiente de la supervisión de conducta, sin 
perjuicio de que pueda comunicar las irregularidades 
detectadas —o la voluntad general de rectificación— a 
efectos supervisores.

•	 No comunica expresamente su aceptación 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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