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Introduccion

Este capitulo recoge los principales criterios novedosos que se han aplicado durante el ejercicio
2024, sin perjuicio de la existencia de otras novedades que —introducidas en la versién
actualizada del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias— no han sido incluidas
en esta Memoria por no haberse aplicado durante el pasado ejercicio. Entre estas otras
novedades del Compendio actualizado se encontrarian, por ejemplo, los Criterios comunes
de buenas prdcticas Banco de Esparna-Sepblac sobre denegaciones de acceso y aplicacion de
medidas restrictivas en relacion con productos y servicios de pago por razones de prevencion
del blanqueo de capitales o de la financiacion del terrorismo (véase el recuadro 1.1 del
Compendio de criterios buenas practicas bancarias).

Adicionalmente, en la segunda parte de este capitulo, siguiendo la linea de Memorias anteriores,
se ha recogido una seleccion de reclamaciones que podrian resultar de interés general para la
ciudadania o que presentan alguna peculiaridad que las diferencia de las habitualmente
resueltas por este departamento.
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COLABORACION EN CASO DE
OPERACIONES DE PAGO FALLIDAS

Debe colaborarse con el cliente en el rastreo
de los fondos que no llegan a su destino

COHERENCIA ENTRE LOS DISTINTOS

ESCRITOS DEL SAC

No deberia haber disparidad entre la respuesta

al cliente y las alegaciones formuladas ante el

Banco de Espana

FRAUDE

Se requieren mayores exigencias probatorias

Banco de Espana

y de comunicacién

Memoria de Reclamaciones 2024

¢

~ SOLUCION PARA EL PAGO DE
PRESTAMOS CUYA CUENTA ASOCIADA

SUFRE EMBARGOS HABITUALES

Ha de ofrecerse al cotitular no embargado

la posibilidad de pagar sus cuotas de otra forma
0 por medio de otra cuenta

>

PROACTIVIDAD PARA ASEGURAR
LA EFECTIVIDAD DE LAS
COMUNICACIONES AL CLIENTE
Las comunicaciones de especial importancia se

deben remitir también por otros medios para
asegurar su efectividad

SELECCION DE CASOS DE INTERES
O DIFERENTES
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1 Criterios novedosos de 2024

Durante 2024 se han consolidado ciertos criterios con ocasién delaresoluciéon dereclamaciones,

los cuales exponemos a continuacion:

1.1 Colaboracion con el cliente en el rastreo de operaciones de pago fallidas

Cuando un cliente reclama porque los fondos de una operacion de pago no han llegado a su
destino, su entidad bancaria —que intervino en el pago— debe actuar de manera proactiva,
respondiendo agilmente a la reclamacion y adoptando un papel comprometido con la defensa
de los intereses de su cliente. Asi, deberia colaborar en el rastreo de los fondos si el cliente no
logra localizarlos, mediando, si es preciso, con otras entidades involucradas en la transaccion.

Un ejemplo de la aplicacion de este criterio lo ofrece un expediente en el que la parte reclamante
solicitaba la devolucién del importe de una transferencia internacional que habia ordenado y no
habiallegado albeneficiario. Suentidad leindicaba que latransferenciale constabacorrectamente
abonada en la cuenta beneficiaria, pero no le aportaba documentacion que lo acreditara. Por
este motivo, y por no demostrar haber adoptado un papel proactivo o haber mediado con la otra
entidad extranjera en tratar de rastrear el paradero de los fondos transferidos, la actuacion de
la entidad se calificé como contraria a las buenas practicas bancarias.

1.2 Solucidn para el pago de préstamos cuya cuenta asociada sufre embargos habituales
dirigidos a otro cotitular

En ocasiones, un cotitular de una cuenta vinculada al pago de un producto financiero (por
ejemplo, un préstamo hipotecario) se ve perjudicado porque las cantidades que ingresa para
el pago de las cuotas del préstamo no se pueden destinar a dicho fin, pues quedan retenidas
por embargos, de modo que las cuotas resultan impagadas. Ello se debe a que —aunque el
embargo recae sobre bienes del deudor embargado— la normativa tributaria presume que la
propiedad del saldo de la cuenta corresponde en igual porcentaje a cada cotitular.

Se considera apartada de las buenas practicas la conducta de la entidad bancaria que no facilita al
cotitular no embargado —y que tiene voluntad de pago— la posibilidad de desvincularse de dicha
cuenta afectada por embargos habituales o de hacer el pago en otra cuenta o de otra forma, de
modo que sus ingresos puedan aplicarse al préstamo y no a embargos que no le deberian perjudicar.

1.3 Coherencia entre la respuesta del SAC al cliente y sus alegaciones ante el Banco
de Espana

Se considera un deficiente funcionamiento del servicio de atencion al cliente (SAC) de la
entidad, contrario a las buenas practicas bancarias, la existencia de disparidades entre
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1.4

1.5

la respuesta al cliente por parte del mencionado SAC vy las alegaciones presentadas en el
procedimiento de resolucion de la reclamacion ante el Banco de Espafa.

Un ejemplo de ello lo aporta una reclamacion contra operaciones realizadas por un cliente
después de que un auto judicial le hubiera suspendido en su condicion de titular de la patria
potestad y representante de su hija menor: el SAC, en su respuesta al cliente, negd que la
entidad bancaria tuviera conocimiento del auto en el momento de realizarse las operaciones,
mientras que, sin embargo, ante este departamento alegd que su empleada si habia recibido
el auto pero no le constaba su firmeza o su inscripcion.

Proactividad para asegurar la efectividad de las comunicaciones al cliente

Cuando las consecuencias de una comunicacion, o de su omisién, pudieran ser especialmente
lesivas para el cliente, resulta una buena practica bancaria asegurar que el envio de estas
comunicaciones se haga no solo por el medio de comunicacién acordado contractualmente,
sino, ademas, por cualquier otro medio de comunicacion alternativo que la entidad tenga a su
disposicion y, sin suponerle coste adicional, el cliente le haya comunicado (correo electrénico,
SMS, app, etc.).

Si se ha pactado como medio de comunicacion la correspondencia a través del buzén existente
en banca electrdénica, se requiere, ademas, un comportamiento activo o un aviso de la existencia
y disponibilidad de esa informacion a través de un medio de comunicacion que el cliente use
habitualmente —este criterio se ha aplicado a comunicaciones relacionadas con la adopcién
de medidas restrictivas en cuentas de pago o con la existencia de cuentas en desuso y posibles
perjuicios, pero también se aplicaria a otros supuestos—.

Fraude

Cuando la parte reclamante manifiesta su disconformidad con ciertas operaciones que no
reconoce, la entidad debe aportar, tanto en la respuesta del SAC al cliente como en sus
alegaciones ante este departamento, documentacion que acredite su correcta ejecucion,
detallando cémo se autorizaron dichas operaciones y el método de autenticacioén utilizado.

Asi, si se va a autorizar una operativa a través de un SMS OTP o una notificacion push, es
necesario que en su contenido se especifique la operacion que se va a realizar. Por ejemplo,
si se usa este sistema de autenticacion reforzada para modificar el limite establecido en la
tarjeta, se debe indicar dicha accion y el nuevo importe.

El mismo criterio se aplica al envio de un SMS OTP para enrolar una tarjeta en una aplicacién
de pago mavil. En estos casos, junto con el cédigo de un solo uso, se debe indicar la operativa
que se va a autorizar tras su introduccion.
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Los casos en los que el fraude consiste en la apertura de un préstamo a nombre de otra
persona se analizan con especial cuidado; por ejemplo, se comprueba, a través de la
documentacion, si se emplearon medidas de seguridad adecuadas para autenticar al titular y
para autorizar la operacion.
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2 Seleccion de casos de interés o diferentes

AUSENCIA DE AVISO DEL FIN INCLUSION DE UN NUEVO )
DE LA GRATUIDAD DE LA TARJETA COTITULAR SIN COMUNICACION
PREPAGO A LOS DEMAS
|
NEGATIVA A ATENDER LA PETICION DESAPARICION DE LA CAJA
DE UN AUTORIZADO PARA DEJAR DE SEGURIDAD
DE SERLO

@

NEGATIVA A ENTREGAR A UN APODERADO LAS CLAVES BANCARIAS
PERSONALES DE SU REPRESENTADO

La seleccion de casos de este capitulo ilustra situaciones reales que pueden servir de referencia
para conocer modos de mejorar la proteccion de los derechos de los usuarios de servicios
bancarios.

2.1 Ausencia de aviso del fin de la gratuidad de la tarjeta prepago

En uno de los casos analizados, el reclamante discutia el cobro, en 2024, de una
comisién por el mantenimiento de su tarjeta prepago y la entidad alegaba que habia
comunicado el cobro de dicha comisién en octubre de 2019. Se comprobd que la
— comisién no se habia cobrado entre 2020 y 2023. Se considerd la actuacion de
= la entidad contraria a las buenas practicas y usos financieros, ya que no acreditaba
haber informado a la parte reclamante con la debida antelacién del fin de la gratuidad
de la comision controvertida, de modo que el cliente pudiera decidir si continuar con
la tarjeta o resolver el contrato.
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2.2 Inclusién de un nuevo cotitular sin comunicaciéon a los demas

En otro de los casos examinados, una entidad permitié que, en una cuenta con dos
cotitulares indistintos, uno de ellos incluyera a un tercer cotitular, sin consentimiento
o autorizacion del otro cotitular —el reclamante—. La actuacion de la entidad se
considerd contraria a las buenas practicas al permitir el nombramiento de un cotitular
indistinto sin informar a los demas cotitulares ni recabar su autorizacion, ya que el
contrato no contemplaba dicha facultad.

En efecto, a partir del criterio reiterado de que, en una cuenta solidaria o indistinta
basada en la confianza, la solidaridad no puede extenderse y un autorizado no
puede ser nombrado por un solo cotitular indistinto sino que tal nombramiento debe
ser consentido por todos, se aplicd el mismo criterio a la titularidad. Se concluyé
que, para que un cotitular indistinto pueda incluir a un nuevo cotitular en la cuenta,
la entidad debe informar a los restantes cotitulares, con el fin de que puedan prestar
su consentimiento —téacito o expreso— al nombramiento o, por el contrario, romper
el vinculo contractual.

2.3 Negativa a atender la peticion de un autorizado en cuenta para dejar de serlo

X

La entidad no atendid la peticion de baja de un autorizado en una cuenta y, como
motivo, alegd que resultaba necesario el consentimiento del titular. Este departamento
no considero justificada tal razon para la negativa a la baja, por entender que la
entidad debia limitarse a comunicar al titular de la cuenta la modificacion pretendida,
de modo que este pudiera decidir si continuar o no con la cuenta en tales condiciones,
pero que no debia exigir su consentimiento para la modificacion.

2.4 Desaparicion de la caja de seguridad

Ic1

Banco de Espana
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La reclamacion tenia su origen en el cierre de una oficina en la que una persona
tenia alquilada una caja de seguridad, sin que la entidad informara a la arrendataria
de dicha circunstancia. La reclamante desconocia la ubicacion actual de su caja,
pese a que poseia la llave y habia continuado pagando su alquiler sin interrupciones.
La entidad manifestd que habia levantado acta de las cajas de seguridad que se
abrieron en dicha oficina y que entre ellas no se encontraba la de la reclamante.

Este departamento consideré la actuacién de la entidad apartada de las buenas
practicas financieras, ya que no acreditaba haber comunicado a la reclamante
el traslado de su caja de seguridad a otra oficina, tal y como estaba acordado en el
contrato, y no realizaba alegaciones respecto al paradero de la caja ni a la vigencia
del contrato de alquiler.
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2.5 Negativa a entregar a un apoderado las claves bancarias personales
de su representado

Banco de Espana

Una persona pretendia que la entidad bancaria le entregara las claves personales de
su padre, de quien ostentaba poder notarial para representarle, con el fin de poder
operar en la cuenta de titularidad de este de forma online. La entidad se nego,
alegando que las claves bancarias son personales y, por tanto, no transferibles a un
tercero. Se considerd ajustada a las buenas practicas bancarias la negativa a
entregar las claves personales, considerando que la introduccion de las mismas en
la practica equivale a la propia firma de quien las introduce, y dado que ademas la
persona reclamante era autorizada en la cuenta de su padre y tenia contratada su
propia banca online, por lo cual disponia de la solucién alternativa consistente en
operar con sus propias claves en dicha cuenta.
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