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1. PUBLICACIONES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES Y CONSULTAS 2024 BANCO DE ESPANA

Eurosistema

Memoria de Reclamaciones 2024

* Rinde cuentas de los datos de la actividad de reclamaciones (y consultas)
* Aligeramiento de los contenidos e informacion mas granular y grafica

* Herramienta interactiva de consulta (Power BI)

* La Memoria de Reclamaciones es la segunda publicacidn de mayor impacto (por volumen y descargas) de la
institucion

Compendio de criterios de buenas practicas bancarias

* Repertorio de criterios consolidados publicado por primera vez el 28 de junio de 2024 (publicacion de mayor
impacto en junio 2024. Primera actualizacion el 18 de junio de 2025)

* En cada Memoria anual, en el Capitulo 3 se publican unicamente los criterios novedosos del ejercicio
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDQ0ZmQwZGUtNDYwOS00ZGUyLWJiMzItZWFlYmEyZGRlY2ZjIiwidCI6IjZhYjE1MmQ1LTllZDEtNDkwNi1iNWMyLWMwMjJhNzRhMzU2ZSIsImMiOjl9
https://bdenred.bde.es/intranet/p/f551fd9920971910VgnVCM100000dec89783RCRD/bdenred/INF/C36C4/Informes/destacados/Informe_anual_de_impacto_de_publicaciones_2023_y_S1_2024.pdf
https://www.bde.es/f/webbe/SES/Secciones/Publicaciones/PublicacionesAnuales/Compendio/25/CCBPBJunio2025.pdf
https://www.bde.es/wbe/es/noticias-eventos/actualidad-banco-espana/notas-banco-espana/compendio-de-criterios-de-buenas-practicas-bancarias---junio-2025.html

2. ESTRUCTURA DE LA MEMORIA DE RECLAMACIONES

Capitulo 1. Datos de la actividad de reclamaciones
= Evolucion historica, productos y tematicas destacadas
* Entidades reclamadas
= Tramitacion y resolucion de expedientes
= Actividad de los SAC
= Anejos estadisticos (general, consumidores residentes en UE e inadmisiones)

Capitulo 2. Analisis de expedientes resueltos
= Datos generales del resultado de la resolucion
» Detalle allanamientos y desistimientos, informes favorables a la entidad e informes favorables al reclamante
= Detalle informes favorables a la entidad
= Detalle de tematicas y ranking de entidades
= Analisis de la fase de rectificacion

Capitulo 3. Criterios novedosos de resolucion
= Segregado stock de criterios (solo se incluyen los destacados del gjercicio, ya contenidos en la actualizacion del Compendio).

Capitulo 4. Actividad de consultas
= Descripcion de la actividad y procedimiento de consultas
* Analisis de la tramitacion y resolucion de consultas, evolucion historica y tematicas destacadas
= Consultas escritas mas significativas
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES BANCODEESPANA

Eurosistema

481.209 reclamaciones tramitadas desde su creacion. En 2024 se han registrado récords en el volumen anual de
tramitacion de expedientes de reclamacion (56.099), como de atencidon de consultas a la clientela bancaria (54.529).

N.2 expedientes de reclamacion tramitados
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES: AVANCE 2025 BANCO DE ESPANA

Eurosistema

Evolucion trimestral de las reclamaciones recibidas entre 2022 y el primer semestre de 2025
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

BANCODE ESPANA

o

56.099 reclamaciones

MAXIMO ANUAL HISTORICO

VARIACION INTERANUAL: + 69 %

«

240.103 escritos

134.753 ENTRADAS
105.350 SALIDAS

VARIACION INTERANUAL: 36 %

223 EXPEDIENTES DIARIOS TRAMITADOS
(90 MAS AL DIA QUE EN 2023)

47 dias naturales como plazo
medio de tramitacion

EN 2024 SE HA REDUCIDO EN 6 DIAS

/!\

Productos: 9 DE caDA 10
RELACIONADAS CON: PRESTAMOS
HIPOTECARIOS (62 %), TARJETAS (15 %) Y
CUENTAS, TRANSFERENCIAS Y ADEUDOS
(15 %)

Materias: 2 DE CADA 3 RELACIONADAS

CON GASTOS DE FORMALIZACION (55 %) Y
FRAUDE (14 %)

68 % via sede electronica
98 % por consumidores UE

81 % contra bancos nacionales

/!\

80 % reclamaciones
inadmitidas

VARIACION INTERANUAL: + 34 %

IMPACTO DE LA JURISPRUDENCIA (GASTOS
DE FORMALIZACION DE HIPOTECAS)

ANALISIS ESPECIFICO ANEJO 3 - CAPITULO 1

€

5.074.361,78 €

IMPORTE TOTAL DEVUELTO POR LAS
ENTIDADES RECLAMADAS

VARIACION: + 16 % RESPECTO A 2023

IMPORTE MEDIO: 458,72 €

B <

\Z/

—

Indice de rectificacion: 79 %

VARIACION INTERANUAL: - 1 p.p.

UN 64 % ALLANAMIENTOS Y
DESISTIMIENTOS

RECTIFICACION MEDIA EN 2021-2024:
80 %

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES BANCODEESPANA

Eurosistema

RAMITACION Y RESOLUCION DE EXPEDIENTES

Reclamaciones resueltas en 2024

RECLAMACIONES

56.099

v

Informacién incompleta Traslado a otros organismos Remisién al SAC Resto de causas de Informes, allanamientos o
2112 855 3.271 Inadmision desistimientos
(3,8%) (1,5 %) (5,8 %) 38.799 11.062
(69,2 %) (19,7 %)

Informes
7.195
Favorables a la Sin
entidad pronunciamiento
4.027 740

\;

No rectificados
1.313

Calculo del total de resoluciones favorables al reclamante = Allanamientos y desistimientos + Informes favorables al reclamante

Allanamientos y desistimientos + Informes favorables al reclamante rectificados
Calculo del 9% total de rectificaciones = x 100

Total de resoluciones favorables al reclamante

FUENTE: Banco de Espana.
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

ANALISIS DE EXPEDIENTES INADMITIDOS

BANCODE

ESPANA

Eurosistema

Timahet - Operaciones presuntamente fraudulentas
a otros

organismos
855
(1,5%)

= 45,037 reclamaciones inadmitidas: 80 %.

Desglose en el Anejo 3 del Capitulo 1.

= 38.799 inadmitidas principalmente por razén

de la materia (69,2 % del total): Versiones contradictorias sin acreditacion documental

= 79 % gastos de formalizacion de Transcurso de mds de 1 afio desde la reclamacidn previa a la entidad

2024
Mumero % s/ Total
Materias que no son de transparencia 38.537 94,2
Solicitud de nulidad del contrate o de alguna de sus clausulas 30.778 9.3
4.281 11,0
Otras cuestiones que no son de fransparencia ni de buenas practicas bancarias 538 1.4
Disconformidad con intereses por considerarlos abusivos o usurarios 275 0,7
Politica comercial 255 0,7
Danos y peruicios 240 0.8
Deuda publica (a) 131 0.3
Mecesidad de valoracion de experios 63 0,2
Cuestiones procesales 1.989 5.1
Sub udice [en conocimiento o resuelta por los tribunales de justicia) 809 1,6
Entidad no supervisada por €l Banco de Espana 370 1,0
Extemporansa 357 09
Asunto resuelio por la entidad a favor del reclamante antes de elevar reclamacion al Banco de E 330 09
Hechos gue requiersn pruebas judiciales 150 0,4
Falta legitimacicon 122 0.3
Vanas entidades o reclamantes 850 01
1 0,0
Reclamacion infundada o no concreta 198 0.5
I 0,2
TOTAL 38.799 100,0

préstamos hipotecarios

a. Las 131 reclamaciones por deuda plblica se categorizan a los meros efectos de tramitacion como inadmisiones por no implicar a entidades

= 11 % operaciones de pago fraudulentas supervisadas y tener un procedimiento ad foc.

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

PRODUCTOS BANCARIOS

-l ACIONADOS

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Reclamaciones recibidas en 2024, Productos

FUEMTE: Banco da Espana.

B Prézstamos hipotecanos
B Tarjatas
Cuentas, transferencias y sdeudos
B Prézstamos personales
B Herancias
Valkres, saguras y datos
B Efectos
0 Depgsitos a plazo
N Avales

Oiras reclamaciones

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

El 92 % de los casos se concentran en: préstamos

hipotecarios, tarjetas, cuentas/transferencias/adeudos

Aumento sustancial de reclamaciones sobre préstamos

hipotecarios (+ 272,5 %) y personales (+ 31,6 %)

2024 2023
- - % variacian
Mmerz % a/ total Murmerc % g/ total
Préstamoa hipotecarios 24.84 62,3 8374 28,3 Zr2.5
Tarjetas B.435 150 B840 281 -12.6
Cuentss, tranaferencias y adeudos B.3328 148 B.428 284 -11.6
Préstamoa perscnales 1.895% 2.0 1.288 34 A6
Herencias g3 1.7 1.055 3.2 -8.7
Valores, segurce v datos Ti8 1.3 1.162 3.5 -38.2
Efectos 120 02 152 05 =211
Depdsitoa & plazo 109 02 181 05 -32.3
Avales 24 0.1 171 05 -50.8
Ctras reclamacicnes el 1.2 T46 2.2 -8.7
TOTAL 58.009 100,0 33191 100,0 88,0
FUENTE: Banco de Espana.
USO PUBLICO
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

MATERIAS

BANCODEESPANA

Eurosistema

Tematicas destacadas en 2024. Comparacion con 2023

Mumero de reclamaciones 94
35.000 30.888 .
30.000 + -
25.000 i
20.000 +
15.000 +
10.000 £.766 -
3.267 4 479 _
5.000 22432330 18371 1597 1171 1000 1077 1.336
D 1
D il % ] c c = % oW
2 % £§ 2% % § g3
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O
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FUENTE: Banco de Espana.
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B 2024
2023

M % del total de 2024 (Escala dcha.)

v Gastos de formalizacion de hipotecas representa mas de la mitad, con un 55 %; sextuplica (incremento de un 538 %) el volumen registrado en 2023

v" Fraudes en operaciones de pago (14 %); desciende un 11 % respecto a 2023. Medios de pago afectado: tarjeta (67 %) y transferencia (32%)

v Comisiones y gastos (6 %); esta tematica se reduce en un 27 %

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES BANCODEESPANA

Eurosistema

ENTIDADES MAS RECLAMADAS EN 2024

Entidades que mas reclamaciones han recibido en el Banco de Espana en 2024

Grupo BBVA 11.950 ||

Traslado a otros organismos
Grupo Santander I 6.713 _ _
Falta de reclamacion previa ante el
Grupo Sabadell § s 3.268 SAC
Grupo |lbercaja | 3.122
ING Bank NV, Sucursal en Espafia | 2.744
Grupo Bankinter | 2.366
Grupo Unicaja § w2336
Grupo Abanca s 1.677 Informes finales (IFE, IFR e ISP)
Grupo Kutxabank I- 1.538
Deutsche Bank, SAE _- 971
Grupo Cajamar - 969
Wizink Bank, SA [ 561
Caja Rural del Sur, SCC 420

Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA |I 339

" Inadmisiones (salvo falta de
reclamacion previa ante el SAC)

1 Allanamientos y desistimientos (RAI)

Los 3 mayores grupos concentran el 56 % de las
reclamaciones

0 3.000 6.000 9.000 12.000  15.000 En general, las cuotas de reclamaciones de las
entidades estan alineadas con su cuota de negocio

FUENTE: Banco de Espana.

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PUBLICO 12



3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

PO

RC

—NTAJ

S S

“GUN TI

q

PO D

q

~SOL

- GTIFICACION

JCION Y

—S

20

RC

—NTAJ

BANCODEESPANA

D

Eurosistema

Porcentaje de cada tipo de resolucion en los cinco ultimos anos

60

47,7

2020 2021

FUENTE: Banco de Espania.

2022

2023

2024

Allanamientos y
desistimientos (RAI)

IFE
IFR

ISP

La tendencia de descenso de allanamientos y desistimientos
explica la disminucion del indice
situandose en los ultimos anos en torno al 80 % (del 79 %
en 2024, cerca del 78 % tuvo lugar antes de informe y un 22

% postinforme).

de rectificaciones,

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Los IFE (informes favorables entidad) han registrado un maximo en el
quinquenio (mas del 36 %), superando incluso el peso relativo de los
RAI (35 %), lo que apunta a una tendencia de las entidades a resolver
las reclamaciones a favor de los clientes sin que estos acudan al BE

Los IFR (informes favorables reclamante) mantienen una tendencia
constante en el ultimo trienio en torno al 22 %
Los ISP (informes sin pronunciamiento), aun subiendo ligeramente,
siguen en valores muy reducidos

Grafico 1.13

Porcentaje total de rectificaciones en los cinco ultimos aios

%

72
70
68 -
66

72,5

79,1

2020

2021

FUENTE: Banco de Espana.

2022

2023

2024

B Porcentaje total de rectificaciones

USO PUBLICO 13



3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

CAN

IDAD

-S D

—\VU

BANCODE ESPANA

Eurosistema

=

AS

Importes devueltos por las entidades reclamadas en los ultimos cinco anos

Importe (euros)
7.000.000

6.026.691

M Importe devuelto

6.000.000

5.000.000
4.376.811

4.000.000

3.093.867

3.000.000

2.000.000

1.000.000

2020 2021

2022

2023 2024

FUENTE: Banco de Espafia.

Importes devueltos por las entidades reclamadas en 2024

5.000.000 -

4.000.000 ~

3.000.000 -

2.000.000 -

1.000.000 *F

Importe total (euros)
6.000.000

Allanamientos y
desistimientos (RAI)

1.015,46

3.926.782

FUENTE: Banco de Espana.

Importe medio (euros)

B Importe medio devuelto

1 1-200 (Escala dcha.)

B Importe total devuelto

1 1.000

41 800

41 600

400

1,61 1

62,55

90.534

251.887

IFR

IFE ISP

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES
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3. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE RECLAMACIONES

AC
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BANCODEESPANA

Eurosistema

Reclamaciones recibidas por los SAC y por el Banco de Espana en los ultimos cinco anos

2.500.000

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000

FUENTE: Banco de Espana.

2.086.706

2023 2024

Reclamaciones resueltas por los
SAC contrarias al reclamante

Reclamaciones resueltas por los
SAC favorables al reclamante

Reclamaciones inadmitidas
por los SAC

Reclamaciones pendientes
de resolver por los SAC y
desistimientos

Reclamaciones recibidas
en el Banco de Espafia

Total de reclamaciones recibidas
en los SAC de las entidades

Resoluciones de los SAC de las entidades y reclamaciones elevadas al Banco de Espaia en los ultimos cinco ahos

70

60

50

40

30

20

10

FUENTE: Banco de Espana.

B Resoluciones de los SAC

contrarias al reclamante

Resoluciones de los SAC
favorables al reclamante

Reclamaciones recibidas en el
Banco de Espafia con respecto a
las resoluciones de los SAC de las
entidades contrarias al reclamante

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA

FINANCIERA' Y BILLETES

USO PUBLICO
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4. CRITERIOS NOVEDOSOS BANCODEESPANA

CRI

Eurosistema

RIOS NOVEDOSOS APLICADOS EN LA RESOLUCION DE EXPEDIENTES D

RECLAMACION

SOLUCION PARA EL PAGO DEL
OPERACIONES DE PAGO FALLIDAS PRESTAMO CUYA CUENTA ASOCIADA FRAUDE

Se debe colaborar con el cliente en el rastreo de SUFRE HABITUALES EMBARGOS Mayores exigencias probatorias y de comunicacion

' | cliente afect
fondos que no llegan a su destino Se debe ofrecer al cotitular no embargado poder al cliente afectado

pagar sus cuotas de otra forma, o por medio de
otra cuenta

COHERENCIA ENTRE DISTINTOS ,

ESCRITOS DEL SERVICIO DE ATENCION PROACTIVIDAD PARA ASEGURAR LA SELECCION DE CASOS DE INTERES O

AL CLIENTE EFECTIVIDAD DE LAS COMUNICACIONES
AL CLIENTE DIFERENTES

E

No deberia haber disparidad entre la respuesta al
cliente y- las alegaciones formuladas ante Bancode Las comunicaciones de especial importancia se
Espana deben remitir también por otros medios para
asegurar su efectividad

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES USO PUBLICO 16



5. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

DATOS GLOBAL

=S Y NOVEDADES

DATOS GLOBALES CONSULTAS 2024

54.529 (+9%)

9.002 escritas
45.527 telefonicas

21 9 diarias (20 al dia méas que en 2023)

83 0/0 via telefonica
17 o/0 via escrita

Hasta un 80% se resolvieron en < 20 dias naturales

Tematicas clave: préstamos e hipotecas; efectivo y
cuentas; transferencias y adeudos; otros servicios del
Banco de Espana.

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

NOVEDADES CONSULTAS 2024

ENCUESTA DE SATISFACCION
CALL CENTER 900 54 54 54

65%

de respuestas

4,7/5

satisfaccion promedio del servicio

(Lanzada para las consultas telefénicas el 1 de
diciembre de 2024)

USO PUBLICO
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5. DATOS RELEVANTES DE LA ACTIVIDAD DE CONSULTAS

DA

0SS GLO

SAL

S CONSULTAS

BANCODE ESPANA

Eurosistema

Materias de las consultas escritas recibidas en 2024

%

FUENTE: Banco de Espana.

Préstamos hipotecarios

Cuentas, transferencias y adeudos
Operativa del Banco de Espana
Efectivo

Valores, seguros y datos
Herencias

Préstamos personales
Procedimiento de reclamaciones
Tarjetas

Efectos

Avales

. Depdsitos a plazo

.~ Oftras consultas

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Materias de las consultas telefonicas recibidas en 2024

%

20,8

12,1

18.8

16,3

FUENTE: Eanco de Espana.

Operativa del Banco de Espana
Procedimiento de reclamaciones
Préstamos hipotecarios
Cuentas, transferencias y adeudos
Efectivo

Valores, seguros y datos
Tarjetas

Herencias

Préstamos personales

Efectos

Avales

Otras consultas

USO PUBLICO
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6. HERRAMIENTA DE VISUALIZACION

RAMI

“NTA DE VISUALIZACION

BANCODE

ESPANA

Eurosistema

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Autor: Banco de Espafia

CONDUCTA DE ENTIDADES

| SISTEMAS DE PAGO BANCO DE ESPANA INSTITUCIONES FINANCIERAS, BANCOS

Documento completo

Memoria de Reclamaciones 2024 (5 MB)

Detalle de Memoria de Reclamaciones 2024

>]

Presgnlacion del Gobernador

‘Sinvtesis de la Memoria

Datos de la actividad de reclamaciones
Anéllsls de expedientes resueltos
C‘rite.rios novedosos de resolucién

Actividad de consultas

Informacion adicional

Principales datos de la Memoria de Reclamaciones

Compendio de criterios de buenas practicas bancarias.

Actualizado a junio de 2025

Serie; Memoria de Reclamaciones y Compendio de criterios de buenas pricticas bancarias.,

USO PUBLICO
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/7. RESUMEN DE LA MEMORIA

CONCLUSIONES

DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES

Numero historico de reclamaciones recibidas y de atencion de consultas,
mejorando, no obstante, los tiempos de tramitacion

Creciente peso de reclamaciones sobre materias no resolubles por BE (80%)
(orincipalmente, por la cuestion coyuntural de las reclamaciones por gastos
hipotecarios). Avance junio 2025: inadmisiones 61% con tendencia a la baja

Gastos de formalizacion de hipotecas, principal causa de reclamacion. Fraude
mantiene su tendencia a la baja

En 2024 se duplicaron las reclamaciones ante los SAC y se mantuvo la proporcion
de reclamaciones elevadas al BE con respecto a las resoluciones de los SAC
contrarias a los clientes

Maximo del quinquenio en informes favorables a la entidad (mas del 36%) lo
gue apunta a una tendencia de las entidades a solventar los problemas antes de que
se acuda al BE

El indice de rectificacion (79%) se mantiene en niveles similares a anos anteriores

USO PUBLICO 20
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