Capitulo 4

Actividad de consultas

Memoria de Reclamaciones 2024



Introduccion

En este capitulo se describe la actividad desarrollada por el servicio de consultas en el ejercicio
2024, incluyendo la descripcidn de su funcionamiento, los canales de presentacion, la
tramitacion, las estadisticas por materias y una seleccion de consultas escritas de interés
general.

En diciembre de 2023, el servicio, gestionado por el Departamento de Conducta de Entidades,
amplié su ambito para incluir consultas sobre efectivo (billetes y monedas), ademas de las
relativas a la normativa de transparencia y buenas practicas bancarias.

En 2024 se alcanzé un nuevo maximo histérico con 54.529 consultas recibidas (9.002 escritas
y 45.527 telefdnicas), lo que supone un incremento del 9 % respecto al aio anterior.

El 83 % de las consultas se canalizaron por via telefénica, mientras que las escritas se recibieron
mayoritariamente por medios telematicos. Ademas, a finales de 2024 se incorpord una encuesta
para evaluar la satisfaccion de los usuarios del canal telefonico.

En cuanto a los plazos de respuesta, el servicio mejoré significativamente sus tiempos: cerca
del 80 % de las consultas escritas se resolvieron en menos de 20 dias y solo un 1,3 % superé
los 30 dias.

Las materias mas consultadas fueron: gastos de formalizacién de préstamos hipotecarios,
operativa del Banco de Espafa —consultas sobre la Central de Informacion de Riesgos (CIR)
y sobre deuda publica del Tesoro—, efectivo —monedas conmemorativas, expedientes del
Centro Nacional de Analisis (CNA) y cambio de billetes 0 monedas— y operaciones bancarias
—cuentas, transferencias y adeudos—.

Adicionalmente, al final del capitulo se presentan ocho consultas de interés general para la
ciudadania, cada una con acceso directo a su respectiva respuesta.
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ddh B

ACTIVIDAD DE CONSULTAS CANALES DE PRESENTACION
54.529 consultas atendidas (9 % mas que en 83 % por via telefonica y 17 % por via escrita
2023): 9.002 escritas y 45.527 telefonicas. (99,3 % telematicas y 0,7 % presenciales)

219 consultas diarias (20 mas que en 2023)

?

|
ENCUESTA DE SATISFACCION PLAZO DE CONTESTACION A LAS
65 % de respuesta. CONSULTAS ESCRITAS
Satisfaccion promedio del servicio: 4,7/5 Hasta un 80 % se resolvieron en menos de 20 dias

Yy

EVOLUCION HISTORICA DE LAS TEMATICAS DE INTERES
CONSULTAS Préstamos hipotecarios; otros servicios del
Las consultas recibidas muestran una tendencia Banco de Espafia; efectivo; y cuentas,
creciente durante la Ultima década, con un transferencias y adeudos

incremento del 9 % respecto al afio anterior
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1

Actividad de consultas del Banco de Espana

1.1

El Banco de Espafa ofrece un servicio de atencion y resolucion de consultas sobre los derechos
de los usuarios de servicios financieros en materia de transparenciay proteccion de la clientela,
asi como sobre los cauces legales para su ejercicio. lgualmente, este servicio atiende consultas,
tanto escritas como telefonicas, sobre cuestiones relacionadas con el efectivo (monedas vy
billetes).

Através de este servicio, principalmente del telefénico, los usuarios pueden obtener informacion
inmediata sobre sus derechos y obligaciones en materia de transparencia y buenas practicas
bancarias, consultar sobre operativa y normativa del efectivo, conocer el procedimiento para
presentar una reclamacion e informarse del estado de sus expedientes.

Asimismo, constituye habitualmente el primer punto de contacto con el Banco de Espafa ante
dudas sobre cambios normativos o incidencias relativas a un determinado servicio o entidad
financiera.

La informaciéon proporcionada es de caracter general y no constituye asesoramiento ni
resolucion de casos concretos. En situaciones particulares, debe acudirse al procedimiento de
reclamaciones, en el que se valoraran las pruebas documentales aportadas por las partes al
correspondiente expediente.

Este servicio también contribuye a la supervision de conducta que, en atribuciéon de sus
competencias, desarrolla el Banco de Espanfia, al reflejar de manera temprana las inquietudes
de los ciudadanos en su relacién con el sistema bancario y facilitar la adaptacién de la citada
supervision a la realidad del mercado.

¢Como y doénde se consulta? Canales y lugares de presentacion

En el grafico 4.1 se muestra cudles fueron las vias utilizadas por los interesados para presentar
consultas ante el Banco de Espana en 2024. Como puede observarse, resulta predominante el
uso del canal telefénico, con el 83% del total, frente al 17 % que fueron realizadas por
escrito.

La utilizacion intensiva del canal telefénico permite caracterizar el servicio como una herramienta
eficaz para los usuarios de servicios financieros al proporcionar informaciéon inmediata sobre
sus dudas, lo que, en muchos casos, facilita la relacion cliente-entidad y evita la generacion de
conflictos.

En la presentacion de consultas por escrito, el canal telematico es actualmente el medio mas
utilizado y concentra la practica totalidad de estas comunicaciones. Dicho canal permite una
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Gréfico 4.1
Modo de presentacion de las consultas en 2024
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FUENTE: Banco de Espanfa.

gestidn agil y eficaz de las dudas mas frecuentes de los usuarios de servicios financieros, al
tiempo que se garantiza la trazabilidad del procedimiento de recepcion y respuesta por parte
del departamento.

Desde finales de 2024 también es posible acceder al formulario de la Sede Electronica del
Banco de Espana desde el Portal del Cliente Bancario (PCB), lo que permite unificar los
canales de entrada y facilitar el acceso al servicio. De igual modo, el uso de «otros canales»
(véase grafico 4.1) se refiere, en la mayoria de los supuestos, a las consultas realizadas a
través del formulario disponible en los tramites de la Sede Electrénica relacionados con el
efectivo.

A través del PCB ya se puede acceder al formulario de la Sede Electronica del
Banco de Espana.

Elesquema 4.1 recoge, de forma sintética, los distintos canales disponibles para la presentacion
de consultas, con las particularidades que caracterizan a cada uno de ellos.

Para mas informacion sobre la forma de presentar una consulta, pueden consultarse
los siguientes enlaces:

e Sede Electrénica del Banco de Espana.

e Sitio web del Banco de Espana.
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CAPITULO 4

Esquema 4.1

Canales de presentacion de consultas

CONSULTAS

Por escrito - telematicamente Por escrito - otros canales Por teléfono

di _bSIistema A2y fisi Sede central, Sucursales
isponible para personas fisicas en Madrid

Certificado electrénico:
disponible para personas fisicas Departamento de Conducta

FUENTE: Banco de Espanha.

y juridicas de Entidades

C/ Alcala, 48 - 28014 Madrid

El servicio de atencion telefonica recibe llamadas de los ciudadanos a través de los
numeros 900 545 454 y 913 388 830, disponibles de lunes a viernes laborables en
Madrid, en horario de 8.30 a 17 h.

En diciembre de 2024 se puso en marcha una funcionalidad para que los consultantes
que lo deseen puedan cumplimentar, al término de la llamada, una encuesta de
satisfaccion. Asi, tras facilitar las explicaciones oportunas sobre la consulta
realizada, el analista invita al usuario a valorar, mediante una escala del 1 al 5 (siendo
5 la puntuacién maxima), los siguientes aspectos:

1 ¢Cuadl es su grado de satisfaccion con la solucion facilitada a su consulta?
2 ¢Cual es su grado de satisfaccion con el trato y la atencion recibida?

3 ¢Cdmo valora la existencia del servicio de consultas telefdnicas del Banco de
Espara?

El objetivo de esta encuesta es capturar la percepciéon que tienen los usuarios

sobre el servicio, ponderando la calidad de la informacidén proporcionada, la

atencion recibida y la propia existencia del servicio, con el fin de identificar

posibles areas de mejora.

1.2 Tramitacion y resolucién de consultas: plazos y modos de finalizacion

De acuerdo con la Orden ECC/2502/2012, el plazo maximo para responder a las consultas

formuladas por escrito es de un mes desde la fecha de presentacion.

En 2024, el plazo de contestacion de las consultas escritas, recogido en el grafico 4.2, refleja

una gestion eficiente por parte del Banco de Espafia en la atencion a los ciudadanos: la mayoria

de ellas fueron respondidas en plazos reducidos, lo que evidencia una mejora en los tiempos de

respuesta y una mayor agilidad en los procedimientos internos.

Banco de Espana
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Gréfico 4.2
Plazo de contestacion de las consultas escritas recibidas en 2024
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: Banco de Espana.

En este sentido, se observa que casi la mitad de las consultas fueron atendidas en un plazo
inferior a los 10 dias, otro tercio antes del transcurso de 20 dias y algo mas de un 20 % en un plazo
comprendido entre los 21 y los 30 dias. El resto, esto es, tan solo en el 1,3% de los casos, el
tiempo de respuesta supero los 30 dias. Esta distribucién confirma que el 77 % de las respuestas
se produjeron dentro de los primeros 20 dias, lo que pone de manifiesto una mejora notable
del indice registrado el afo anterior, que apenas alcanzé un 33 % de las consultas.

No obstante, interesa precisar que las consultas que superan el plazo de un mes suelen
corresponder a asuntos de mayor complejidad y relevancia. En estos casos se prioriza asegurar
la calidad, precision y coherencia de la respuesta, lo que implica una dedicacion mas extensa
al analisis, larevision de antecedentes y la validacion de la informacion. Cabe destacar, ademas,
que la proporcién de estas consultas se ha reducido del 3% al 1,3 %, lo que también evidencia
una mejora significativa en los tiempos de respuesta.

El 98 % de las consultas escritas tramitadas en 2024 fueron resueltas dentro del
plazo maximo establecido por la normativa.
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2 Informe estadistico general

2.1 Evolucion histérica (ultima década)

Segun se refleja en el grafico 4.3, durante el decenio 2015-2024 se observa un aumento de las
consultas recibidas, con una tendencia creciente desde 2020, ejercicio en el que se produjo un
incremento considerable. En 2024 se ha alcanzado el maximo histérico, con un total de 54.529
consultas recibidas (45.527 telefonicas y 9.002 escritas) y un aumento del 9 % respecto al
ejercicio anterior. Todo ello consolida la tendencia observada en los ultimos afios.

Tal como se observa en el grafico 4.4, la distribucion tematica de las consultas recibidas en 2024 se
concentra principalmente en cinco areas: operativa del Banco de Espafa (20 %), préstamos
hipotecarios (18 %), cuentas, transferencias y adeudos (16 %), procedimiento de reclamaciones (16 %)
y efectivo (12 %). Estos cinco temas representan mas del 80 % del total de las consultas, lo que pone
de manifiesto los principales intereses e inquietudes de la ciudadania en materia financiera.

2.2 Tematicas consultadas

Distinguiendo ya por canales de entrada, se recibieron 9.002 consultas escritas, con lo que se
mantiene —en linea con los dos afios anteriores— un volumen elevado de consultas recibidas
por esta via. Las materias que despertaron el interés de los usuarios quedan representadas en
el grafico 4.5.

Delosdatos disponibles se desprende que el 79 % de las consultas escritas recibidas se concentraron
en cinco categorias: préstamos hipotecarios (24 %), cuentas, transferencias y adeudos (23 %),
operativa del Banco de Espafia (14 %), efectivo (12 %) y valores, seguros y datos (6 %):

* Préstamos hipotecarios. En este ambito, cabe destacar las consultas relativas a la
devolucion de los gastos de formalizacion de préstamos hipotecarios, motivadas por
sentencias a las que ya se ha hecho referencia en el capitulo 1.

e Cuentas, transferencias y adeudos. Sobresalen las solicitudes de informacion sobre
las cuentas en las que una persona figura como titular, que representan el 30 % de las
consultas recogidas en esta categoria.

e Operativa del Banco de Espafia. Predominan las consultas sobre los datos declarados
por las entidades a la CIR y sobre el servicio de cuentas directas de deuda publica, que
son redirigidas en ambos casos a los canales correspondientes de atencion ciudadana.

e Efectivo. Destacan las consultas sobre la adquisicion de monedas de coleccién y
conmemorativas, el estado de los expedientes abiertos en el CNA y el cambio de

billetes 0 monedas en euros por otros de distinto valor (véase recuadro 4.1).
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Gréfico 4.3
Consultas recibidas en los ultimos diez afnos
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FUENTE: Banco de Espafna.

Gréfico 4.4
Materias de las consultas recibidas en 2024
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FUENTE: Banco de Espana.

* Valores, seguros y datos. La mayoria de las cuestiones se encuentran relacionadas
con la inclusién de los usuarios en diferentes registros de impagados y con el
procedimiento para solicitar la baja de estos, casos que se redirigen a la Agencia
Espafola de Proteccion de Datos.

Por su parte, en lo que concierne a las consultas telefénicas, el grafico 4.6 muestra el desglose
de las principales materias que los usuarios plantearon ante el servicio.

Del mencionado grafico se desprende que el 83 % de las consultas telefénicas se concentraron
en cinco categorias: operativa del Banco de Espafa (21 %), procedimiento de reclamaciones
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Cuadro 4.1
Materias de las consultas recibidas en 2024. Detalle
2024
Numero % s/ total
Operativa del Banco de Espafia 10.770 19,8
CIR 4.411 8,1
Deuda publica 3.914 7,2
Estadistica 1.230 2,3
Registro 1.215 2,2
Préstamos hipotecarios 9.542 17,5
Gastos de formalizacion 5.644 10,4
Codigo de Buenas Préacticas 679 1,2
Cancelacion 635 1,2
Comisiones y gastos 480 0,9
Otras consultas 2.104 3,9
Cuentas, transferencias y adeudos 8.938 16,4
Blanqueo de capitales 1.591 2,9
Titulares 942 1,7
Comisiones y gastos 929 1,7
Cancelacion 593 1.1
Otras consultas 4.883 9,0
Procedimiento de reclamaciones 8.843 16,2
Consulta de expediente 6.954 12,8
Tréamite de reclamacion 1.650 3,0
Plazo de respuesta o resolucion 239 0,4
Efectivo 6.618 12,1
Billetes y monedas 5.215 9,6
Cambio de divisas 973 1,8
Cambio de pesetas 392 0,7
Otras consultas 38 0,1
Valores, seguros y datos 2.024 3,7
AEPD 769 1,4
CNMV 469 0,9
DGSFP 384 0,7
Otras consultas 402 0,7
Herencias 1.744 3,2
Disposicion 179 0,3
Informacion y documentacion 62 0,1
Comisiones y gastos 41 0,1
Tramitacion de testamentaria 18 0,0
Otras consultas 1.444 2,6
Tarjetas 1.743 3,2
Fraude 985 1,8
Comisiones y gastos 78 0,1
Disconformidad deuda pendiente 60 0,1
Cancelacion 58 0,1
Otras consultas 562 1,0
FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro 4.1
Materias de las consultas recibidas en 2024. Detalle (cont.)

2024
Numero % s/ total
Préstamos personales 1.066 2,0
Intereses 151 0,3
Informacién y documentacion 130 0,2
Cancelacion 123 0,2
Productos vinculados 110 0,2
Otras consultas 552 1,0
Efectos 332 0,6
Avales 116 0,2
Cancelacion 12 0,0
Ejecucion 7 0,0
Comisiones y gastos 2 0,0
Concesion 2 0,0
Otras consultas 93 0,2
Depdsitos a plazo 23 0,0
Informacién y documentacion 5 0,0
Apertura 4 0,0
Cancelacion 4 0,0
Intereses 4 0,0
Otras consultas 6 0,0
Otras consultas 2.770 5.1
Operacion no bancaria 1.697 3,1
Fraude 665 1,2
Incidencias en Sede Electrénica 141 0,3
Préstamos especiales 99 0,2
Otras consultas 168 0,3
TOTAL 54.529 100,0

FUENTE: Banco de Espafa.

(19 %), préstamos hipotecarios (16 %), cuentas, transferencias y adeudos (15 %) y efectivo (12 %).
En relacién con estas categorias, cabria sefalar lo siguiente:

e Operativa del Banco de Espafa. Destacan las consultas sobre los datos declarados
por las entidades a la CIR y sobre el servicio de cuentas directas de deuda publica.
Para canalizar estas cuestiones adecuadamente y de manera temprana, se incorporé
un aviso informativo en la locucién telefénica de entrada que remite a los canales
especificos de atencién ciudadana.

* Procedimiento de reclamaciones. Esta categoria, habitual entre las mas frecuentes,
incluye consultas sobre el estado de los expedientes de reclamacion, los pasos para
presentar una reclamacion y los plazos maximos de resolucidon establecidos por la
normativa. La ciudadania valora especialmente la inmediatez y accesibilidad del canal
telefénico para este tipo de informacion.
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Grafico 4.5
Materias de las consultas escritas recibidas en 2024
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Gréfico 4.6
Materias de las consultas telefénicas atendidas en 2024
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¢ Préstamos hipotecarios. Al igual que en el caso de las consultas escritas, predominan
las cuestiones relacionadas con la devolucién de los gastos de formalizacién de
préstamos hipotecarios, motivadas por la declaraciéon de nulidad de determinadas

clausulas por parte de los tribunales.

e Cuentas, transferencias y adeudos. Las llamadas en esta categoria se centran
en situaciones de bloqueo y cancelacion de cuenta, derivadas de la aplicacion de

la normativa sobre prevencién del blanqueo de capitales y la financiacion del

terrorismo.
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Cuadro 4.2
Materias de las consultas escritas en 2024. Detalle
2024
Numero % s/ total
Préstamos hipotecarios 2.121 23,6
Gastos de formalizacion 990 11,0
Comisiones y gastos 298 3,3
Codigo de Buenas Practicas 174 1,9
Intereses 118 1,3
Otras consultas 541 6,1
Cuentas, transferencias y adeudos 2.042 22,7
Titulares 613 6,8
Comisiones y gastos 206 2,3
Cambio de titular 131 1,5
Blanqueo de capitales 130 1,4
Otras consultas 962 10,7
Operativa del Banco de Espafia 1.290 14,3
CIR 510 57
Deuda publica 469 5,2
Registro 210 2,3
Estadistica 101 1,1
Efectivo 1.105 12,3
Billetes y monedas 813 9,0
Cambio de divisas 219 2,4
Cambio de pesetas 35 0,4
Otras consultas 38 0,4
Valores, seguros y datos 511 5,7
AEPD 341 3,8
CNMV 101 1.1
DGSFP 48 0,5
Otras consultas 21 0,2
Herencias 324 3,6
Disposicion 179 2,0
Informacién y documentacion 62 0,7
Comisiones y gastos 41 0,5
Tramitacion de testamentaria 18 0,2
Otras consultas 24 0,3
Préstamos personales 310 3,4
Intereses 84 0,9
Concesion 50 0,6
Informacién y documentacion 34 0,4
Cancelacion 29 0,3
Otras consultas 113 1,3
Procedimiento de reclamaciones 291 3,2
Consulta de expediente 150 1,7
Tramite de reclamacion 141 1,6
FUENTE: Banco de Espana.
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Cuadro 4.2
Materias de las consultas escritas en 2024. Detalle (cont.)
Numero % s/ total
Tarjetas 251 2,8
Fraude 86 1,0
Comisiones y gastos 35 0,4
Cancelacion 26 0,3
Incidencias en cajeros automaticos 16 0,2
Otras consultas 88 1,0
Efectos 82 0,9
Avales 43 0,5
Cancelacion 12 0,1
Ejecucion 7 0,1
Comisiones y gastos 2 0,0
Concesion 2 0,0
Otras consultas 20 0,2
Depdésitos a plazo 23 0,3
Informacién y documentacion 5 0,1
Apertura 4 0,0
Cancelacion 4 0,0
Intereses 4 0,0
Otras consultas 6 0,1
Otras consultas escritas 609 6,8
Fraude 360 4,0
Operacion no bancaria 205 2,3
Cajas de alquiler 13 0,1
Leasing 8 0,1
Otras consultas 23 0,3
TOTAL 9.002 100,0

FUENTE: Banco de Espana.

e Efectivo. Destacan las consultas sobre la adquisicion de monedas de coleccién y

conmemorativas, el estado de los expedientes del CNA y el cambio de billetes o

monedas en euros a otros de distinto valor, en linea con lo observado en las consultas

escritas (véase recuadro 4.1).

Las consultas sobre la CIR y la deuda publica se atienden en sus canales

correspondientes. Para mas informacion, pueden visitarse los siguientes enlaces:

e Consultas sobre los datos declarados por las entidades a la CIR: Sede Electrénica

del Banco de Espana.

¢ Deuda publica emitida por el Tesoro: apartado «Cuentas directas» del sitio web

Banco de Espafa Memoria de Reclamaciones 2024

del Banco de Espana.

108


https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/ciudadanos/central-de-infor/solicitud-informes-riesgos-cirbe-p58.html
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/ciudadanos/central-de-infor/solicitud-informes-riesgos-cirbe-p58.html
https://www.bde.es/wbe/es/para-ciudadano/gestiones/cuentas-directas/

AORO CAPITULO 4
Cuadro 4.3
Materias de las consultas telefonicas en 2024. Detalle
2024
Numero % s/ total
Operativa del Banco de Espana 9.480 20,8
CIR 3.901 8,6
Deuda publica 3.445 7,6
Estadistica 1.129 2,5
Registro 1.005 2,2
Procedimiento de reclamaciones 8.552 18,8
Consulta de expediente 6.804 14,9
Tramite de reclamacion 1.509 3,3
Plazo de respuesta o resolucion 239 0,5
Préstamos hipotecarios 7.421 16,3
Gastos de formalizacion 4.654 10,2
Cancelacion 635 1,4
Codigo de Buenas Practicas 505 1,1
Productos vinculados 245 0,5
Otras consultas 1.382 3,0
Cuentas, transferencias y adeudos 6.896 15,1
Blanqueo de capitales 1.461 3,2
Comisiones y gastos 723 1,6
Bloqueo 539 1,2
Cancelacion 477 1,0
Otras consultas 3.696 8,1
Efectivo 5.513 12,1
Billetes y monedas 4,402 9,7
Cambio de divisas 754 1,7
Cambio de pesetas 357 0,8
Valores, seguros y datos 1.513 3,3
AEPD 428 0,9
CNMV 368 0,8
DGSFP 336 0,7
Otras consultas 381 0,8
Tarjetas 1.492 3,3
Fraude 899 2,0
Disconformidad con deuda pendiente 45 0,1
Comisiones y gastos 43 0,1
Informacién y documentacion 39 0,1
Otras consultas 466 1,0
Herencias 1.420 3,1
Préstamos personales 756 1,7
Informacién y documentacion 96 0,2
Cancelacion 94 0,2
Productos vinculados 87 0,2
Intereses 67 0,1
Otras consultas 412 0,9
Efectos 250 0,5
FUENTE: Banco de Espana.
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Cuadro 4.3
Materias de las consultas telefénicas en 2024. Detalle (cont.)

2024
Numero % s/ total
Avales 73 0,2
Otras consultas telefénicas 2.161 4,7
Operacion no bancaria 1.492 3,3
Fraude 305 0,7
Incidencias en Sede Electronica 139 0,3
Préstamos especiales 92 0,2
Otras consultas 133 0,3
TOTAL 45.527 100,0

FUENTE: Banco de Espafa.

En resumen, el andlisis de las consultas recibidas durante 2024 refleja un marcado interés de
los ciudadanos por temas estrechamente vinculados a la actualidad econémicay a los servicios
ofrecidos por el Banco de Espafa. Las materias mas consultadas —operativa del Banco (CIR
y deuda publica), préstamos hipotecarios y efectivo— concentran una parte significativa de las
interacciones, lo que pone de manifiesto la relevancia de estas cuestiones en el entorno
financiero de los usuarios del servicio.

Asimismo, se observa una diferenciacion en el uso de los canales de comunicacién segun el
tipo de consulta. Mientras que el canal escrito se emplea preferentemente para las cuestiones
mas complejas o que requieren documentacidn, como la inclusién en registros de impagados,
el canal telefénico se utiliza para obtener informaciéon inmediata, como es el caso de los
procedimientos para presentar reclamaciones y para conocer el estado de expedientes en
tramitacion. Esta disparidad evidencia la complementariedad de ambos canales y la necesidad
de mantener una atencidon adaptada a las caracteristicas de cada tipo de consulta.

En conjunto, los datos analizados permiten identificar patrones de comportamiento y areas de
mayor demanda de informacion por parte del publico, lo que resulta clave para orientar futuras
mejoras en los servicios de atencion a la ciudadania.

Las respuestas a las consultas se elaboran teniendo en consideracion, ademas
de la normativa vigente en cada momento, las distintas ediciones de la Memoria de
Reclamaciones publicadas por el Banco de Espana y los criterios del Compendio
de criterios de buenas practicas bancarias.
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Recuadro 4.1

CONSULTAS RELACIONADAS CON EL EFECTIVO (BILLETES Y MONEDAS)

El efectivo es muy importante para la economia. Los
billetes y las monedas en euros son el Unico medio de
pago de curso legal en la zona euro, estan disponibles
para toda la poblacion y permiten pagar y ahorrar a
quienes no tienen acceso a medios electrénicos. Por ello,
el efectivo contribuye al proceso de inclusion financiera
de personas sin cuenta bancaria o sin acceso a pagos
digitales, ademas de servir de alternativa segura cuando
fallan los sistemas electrénicos.

El Banco de Espana tiene funciones legalmente atribuidas
asociadas a la emision, circulacion y retirada de billetes y
monedas. Ademas, ofrece varios servicios relacionados
con el efectivo en su Sede Electronica. Entre ellos,
destacan los siguientes:

e Cambio de billetes y monedas en euros por otros de
distinto valor.

e Comprobacion de billetes y monedas presuntamente
falsos.

e Solicitud de canje de billetes defectuosos vy
deteriorados.

e Otros asuntos relacionados con el efectivo.

Los graficos 1 y 2 muestran los temas mas frecuentes
planteados en los canales telefénico y escrito.

Gréfico 1
Consultas telefénicas sobre efectivo recibidas en 2024
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Situacion de expediente ante el CNA/CNAM
Billetes falsos o deteriorados
H Resto

FUENTE: Banco de Espana.
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Mas concretamente, entre todas las consultas atendidas
este ano, destacan las relacionadas con:

a) La puesta en circulacion de monedas de 2 euros
conmemorativas del 200 Aniversario de la Policia
Nacional y de «La Catedral, el Alcazar y el Archivo de
Indias de Sevilla», asi como con la disponibilidad y la
posibilidad de conseguir la moneda de coleccion de
40 euros dedicada a la «Mayoria de edad de Su Alteza
Real la Princesa de Asturias».

Mas informaciéon sobre monedas
conmemorativas y de coleccioén en el

sitio web del Banco de Espafa.

b) El estado de los expedientes abiertos para analizar
los casos de billetes o monedas presuntamente
falsos, gestionados por el Centro Nacional de Analisis
(CNA). Entre los focos de interés de los usuarios,
destacan los procedimientos que se siguen cuando
una entidad financiera retiene un billete sospechoso y
lo envia al Banco de Espafia para su analisis.

Masinformacion sobrelacomprobacion
de billetes y monedas presuntamente
falsos en la Sede Electronica del
Banco de Espafa.

m Cambio de billetes y monedas
Cambio de divisas
Cambio de pesetas

111


https://www.boe.es/eli/es/o/2023/10/27/etd1202
https://www.boe.es/eli/es/o/2023/10/27/etd1202
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2023-18840
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2023-18840
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2023-20113
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2023-20113
https://www.bde.es/wbe/es/areas-actuacion/billetes-monedas/monedas-euros/contenido/monedas-conmemorativas-coleccion/
https://www.bde.es/wbe/es/areas-actuacion/billetes-monedas/monedas-euros/contenido/monedas-conmemorativas-coleccion/
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/tramites/billetes-y-moned/comprobacion-billetes-monedas-falsos-p48.html
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/tramites/billetes-y-moned/comprobacion-billetes-monedas-falsos-p48.html
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/tramites/billetes-y-moned/comprobacion-billetes-monedas-falsos-p48.html

[ NERGES)

CAPITULO 4

Recuadro 4.1

CONSULTAS RELACIONADAS CON EL EFECTIVO (BILLETES Y MONEDAS) (cont.)

c) El servicio de cambio de billetes o monedas
denominados en euros por otros de distinto valor. El
interés de los consultantes se orient6 hacia la forma
de realizar el cambio en el Banco de Espafa, el
posible coste del servicio y el limite por operacion.

Mas informacién sobre el cambio de
billetes y monedas en euros a otros
dedistinto valor en la Sede Electrénica

del Banco de Espana.

Gréfico 2
Consultas escritas sobre efectivo recibidas en 2024
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FUENTE: Banco de Espana.
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Algunos servicios relacionados con el
efectivo requieren atencién presencial
en sus sedes y cita previa.

Puede consultar el estado de un
expediente sobre billetes falsos en
la aplicaciéon «Formulario web» del
Banco de Espafa. Solo necesita el
numero de registro proporcionado
por su entidad y su documento de
identidad.

Situacion de expediente ante el CNA/CNAM
= Cambio de divisas

Cambio de pesetas

112


https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/ciudadanos/billetes-y-moned/cambio-euro-distinto-valor-p184.html
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/ciudadanos/billetes-y-moned/cambio-euro-distinto-valor-p184.html
https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/ciudadanos/billetes-y-moned/cambio-euro-distinto-valor-p184.html
https://cita-previa-bde.clorian.com/
https://app.bde.es/bmf_www/faces/bmf_wwwias/jsp/op/Home/Home.jsp

L BCESKS CAPITULO 4

3 Descripcion de consultas escritas de interés
ot}
e ah

EXIGENCIA DE PRESENCIA FiSICA INFORMACION FISCAL
PARA LA CANCELACION QUE FACILITAN LAS ENTIDADES
DE CUENTAS Y TRANSFERENCIA
DEL SALDO PENDIENTE

B <

Z

==

PRESTAMO RESPONSABLE TRANSFERENCIAS INMEDIATAS
E INCLUSION EN EL REGISTRO
DE IMPAGADOS

i 2

RESPONSABILIDAD DEL AVALISTA NOVACION DE PRESTAMOS,
DE UN PRESTAMO HIPOTECARIOS CON EXTINCION
DEL CONDOMINIO

A ﬁ

F =

M —

—

4
DOCUMENTO DE REVISION COMISIONES POR DISPOSICION
DEL TIPO DE INTERES DE FONDOS HEREDITARIOS
EN PRESTAMO HIPOTECARIO. Y EXIGENCIA DE APERTURA
COMUNICACION Y DISCREPANCIAS DE CUENTA
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3.1 Exigencia de presencia fisica para la cancelacion de cuentas y transferencia del saldo
pendiente

La normativa no obliga a acudir al banco fisicamente para cerrar una cuenta, pero
habra que estar a lo que diga el contrato. La entidad debe hacerlo en un maximo de
24 horas desde la solicitud. Si existe un saldo remanente, la entidad debe ponerlo a

disposicién del titular.
Véase la pagina 96 del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias.

3.2 Informacion fiscal que facilitan las entidades

Los bancos deben proporcionar a Hacienda y a sus clientes la informacion fiscal

—_0 necesaria para el cumplimiento de las obligaciones fiscales. El Banco de Espafia,

P-“L'I por su parte, no tiene acceso a la informacioén relativa a los productos bancarios
il contratados por cada cliente.

Véase la pagina 65 del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias.

3.3 Préstamo responsable e inclusién en el registro de impagados

Las entidades deben evaluar la solvencia del cliente antes de conceder financiacion,
informar a este de si la deniegan por figurar en ficheros de impagados y comunicar
la decision sin demoras, sin que ello limite su libertad de contratacion.

Véanse las paginas 214 y 226 del Compendio de criterios de buenas précticas
bancarias.

3.4 Transferencias inmediatas

Desde enero de 2025, las transferencias inmediatas en la zona euro deben costar lo
mismo que las ordinarias. Asimismo, desde el 9 de enero de este afio todas las
“@ entidades deben estar preparadas para recibirlas y, a partir del 9 de octubre, también

== para emitirlas.

Véase la pagina 169 del Compendio de criterios de buenas prédcticas bancarias.

3.5 Responsabilidad del avalista de un préstamo

El avalista responde del préstamo si el deudor incumple, segun lo pactado en el
contrato, y debe ser informado con claridad de sus obligaciones y notificado en

w caso de impago por el principal.
A Véase el capitulo 9 (paginas 355 y siguientes) del Compendio de criterios de buenas
practicas bancatrias.
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3.6 Novacion de préstamos hipotecarios con extincion del condominio

La liberacion de uno de los cotitulares de un préstamo hipotecario requiere el
) consentimiento expreso de la entidad, sin que los acuerdos entre prestatarios surtan
efecto frente a esta si no media su aceptacion.

Véase la pagina 277 del Compendio de criterios de buenas prdcticas bancarias.

3.7 Documento de revision del tipo de interés en préstamo hipotecario. Comunicacion
y discrepancias

. En los préstamos sujetos a un tipo de interés variable, la entidad debe comunicar,
con 15 dias de antelacion, el nuevo interés aplicable tras la revision, detallando su
@ impacto en el coste y los pagos.

Véase la pagina 264 del Compendio de criterios de buenas prdcticas bancarias.

3.8 Comisiones por disposicion de fondos hereditarios y exigencia de apertura de cuenta

Tras la testamentaria, la entidad no puede imponer la apertura de una cuenta ni
cobrar por disponer de los fondos, salvo que los herederos elijan un medio distinto
al ofrecido por la entidad y que podria conllevar el pago de una comision.

Véase la pagina 390 del Compendio de criterios de buenas précticas bancarias.
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