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Presentacion del gobernador
Jose Luis Escriva

Banco de Espafia

Acercarnos al cliente bancario para protegerlo mejor

En el Banco de Espafia promovemos una relacion equilibrada entre las entidades
bancarias y sus clientes, propiciando actuaciones transparentes y que permitan a la
ciudadania acceder a los productos financieros que mejor se ajustan a sus necesidades.

Para cumplir con esta misién, trabajamos en dos ambitos complementarios: uno
preventivo y otro reactivo.

En el primero se enmarca la supervision de la conducta de las entidades, que nos
permite anticiparnos a las nuevas tendencias para prevenir actuaciones que puedan
perjudicar a los usuarios y realizar inspecciones si detectamos algin comportamiento
no adecuado.

El segundo ambito se refiere al servicio de atencién de reclamaciones y consultas,
con el que podemos corregir comportamientos alejados de las buenas practicas,
contribuir a la resolucién de conflictos y, ademas, detectar inquietudes recurrentes de
los clientes e incidencias en la actuacion de las entidades.

Por ejemplo, en 2025 observamos un aumento de la preocupacién por los fraudes en

Internet, asi como por la falta de claridad sobre distintos aspectos relacionados con la
contratacion de crédito al consumo.

Memoria de Reclamaciones 2025 8
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PRESENTACION DEL GOBERNADOR

Banco de Espafia

Esta valiosa informacién nos ayuda a orientar la estrategia de educacién financiera,
reforzando los contenidos para facilitar la deteccién de posibles fraudes o la toma de
decisiones financieras fundamentadas.

Como cada afio, publicamos esta Memoria de Reclamaciones para rendir cuentas sobre
la labor realizada en la atencién a la clientela bancaria y reforzar la confianza en el
sistema financiero.

El documento también incluye las novedades en los criterios aplicados para resolver
las reclamaciones, con el objetivo de garantizar su difusién y aumentar la transparencia.
Estos criterios se actualizan periédicamente y se recogen en el Compendio de criterios
de buenas practicas bancarias, cuya ultima version se publicé en abril.

En 2025 recibimos 30.970 reclamaciones, un 45 % menos que en el ejercicio anterior, lo
gue supone un retorno a niveles habituales de actividad tras un afio de actividad
extraordinaria a causa de la Sentencia del Tribunal Supremo n.° 857/2024, de 14 de
junio, sobre reclamacion de gastos hipotecarios.

De estas casi 31.000 reclamaciones recibidas, se admitieron a tramite poco mas de un
tercio, ya que la mayoria no habian sido presentadas previamente ante el servicio de
atencion al cliente de la entidad o no correspondian a materias de competencia del Banco
de Espafa. Este hecho pone de manifiesto la necesidad de divulgar nuestra actividad,
con el fin de que la sociedad entienda mejor qué hacemos y cémo podemos ayudarla.

En este sentido, en esta edicion hemos realizado un nuevo esfuerzo para hacer laMemoria
mas accesible, con una narrativa mas ordenada y transparente y un lenguaje mas claroy
sencillo que permita llegar a un publico amplio y rendir cuentas ante la ciudadania.

Ademas, hemos mejorado la herramienta web interactiva para ofrecer al lector una
vision mas detallada de la actividad de reclamaciones, con mayor granularidad

geografica y andlisis por entidades.

Confiamos en que esta Memoria contribuya a mejorar el conocimiento de esta
importante labor del Banco de Espana.

José Luis Escriva

Gobernador del Banco de Espafia

Memoria de Reclamaciones 2025 9
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Tribuna de la subgobernadora
Soledad Nunez

Banco de Espafia

Prevencion y adaptacion continua para reforzar la proteccion

El compromiso del Banco de Espafia con la proteccion de los usuarios y la aplicacion
de las buenas practicas de las entidades financieras se articula, principalmente, a
través de su servicio de reclamaciones y consultas. Ambas funciones resultan claves
para velar por una relacion equilibrada y transparente entre las entidades y la clientela,
yaquelaconfianza selogra, en gran medida, cuando la ciudadania se siente respaldaday
encuentra respuestas y soluciones a sus problemas.

Esta labor de atencién a la ciudadania tiene una doble dimensién. Por un lado, la mas
visible consiste en atender y resolver las incidencias o dudas concretas de quienes
acuden al servicio en busca de ayuda. Por otro, desde una perspectiva estratégica, nos
permite identificar retos y tendencias a partir del andlisis de las inquietudes recurrentes
de la clientela y de las incidencias detectadas en la actuacion de las entidades.

Asi, su valor como fuente de informacién resulta fundamental para la supervision
preventiva de la conducta de las entidades y para la adaptacion continua de los criterios
de buenas practicas bancarias a la realidad del sector. Ambos aspectos son esenciales
para reducir la conflictividad y favorecer que las incidencias se resuelvan en fases
tempranas, especialmente en los servicios de atencion al cliente de las propias
entidades, evitando que el usuario se vea abocado a acudir a instancias adicionales.

Memoria de Reclamaciones 2025 10
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TRIBUNA DE LA SUBGOBERNADORA

Banco de Espafia

En este contexto, en el Banco de Espafa actualizamos anualmente los criterios
aplicados para resolver las reclamaciones admitidas. Estos criterios se recogen en el
Compendio de criterios de buenas prdcticas bancarias, y en la presente Memoria de
Reclamaciones destacamos aquellas novedades mas relevantes por su recurrencia y
su impacto en la clientela.

Por ejemplo, en el marco del objetivo de reforzar la transparencia con la clientela, hemos
incorporado como buena practica que, en las cuentas sin saldo, las entidades reflejen en
tiempo real la deuda que se vaya generando por el cobro de comisiones. De este modo,
el usuario dispone deinformacién completa desde el primer momento y evita encontrarse
con impedimentos para cancelar la cuenta por la existencia de deudas desconocidas.

Asimismo, hemos establecido la necesidad de informar con claridad de todas las
consecuencias econdémicas de laamortizacion anticipada de los préstamos al consumo
y de garantizar que, en los casos de reembolso anticipado o desistimiento, la entidad
devuelva de forma proporcional la comisién de apertura abonada por el cliente.

Por su parte, el servicio de consultas es especialmente importante en un contexto
como el actual, caracterizado por la rapida evolucion tecnolégica, que implica la
aparicion de nuevos productos y operadores, cambios normativos y nuevos retos.
A través de este servicio, trasladamos informacién clara y accesible con la que
buscamos contribuir a reducir la incertidumbre y facilitar que la ciudadania pueda
tomar decisiones informadas y operar con mayor seguridad.

En 2025, en el Banco de Espafia atendimos 35.735 consultas, un 34,5 % menos que en
el ejercicio anterior, lo que supone una vuelta a niveles previos a la pandemia. Este
descenso responde, entre otros factores, a la mejora de la informacién disponible en el
sitio web del Banco, a la reduccion de los tiempos de resolucion de las reclamaciones
y a la disminucion de consultas sobre materias ajenas a nuestras competencias.

Como ya hemos sefialado, este servicio constituye una fuente de informacion clave para
detectar nuevas inquietudes o incidencias. Asi, del analisis de los datos de 2025 se
desprendeunpesossignificativodelas consultasrelacionadas concuentas, transferencias
y adeudos, muchas de ellas vinculadas a posibles fraudes o intentos de phishing’, al
cobro de comisiones o a la normativa de prevencion del blanqueo de capitales.

1 Ataque, a través de técnicas de ingenieria social, mediante el que un delincuente pretende engafiar a una victima
haciéndose pasar por una persona, empresa o servicio de confianza.

Memoria de Reclamaciones 2025 11
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TRIBUNA DE LA SUBGOBERNADORA

Banco de Espafia

En la presente Memoria de Reclamaciones incluimos una seleccion de las consultas
mas frecuentesy de las respuestas ofrecidas, con el objetivo de reforzar la transparencia
y mejorar la informacion a la ciudadania. De este modo, contribuimos a identificar
posibles riesgos y a que los usuarios conozcan mejor sus derechos.

Estos derechos son, por ejemplo, el de conocer, de forma clara, el motivo de denegacion
de un crédito personal o préstamo hipotecario, o el de poder acceder a los fondos de
una cuenta en el contexto de una herencia, aunque no se hayan liquidado los productos
asociados o subrogado la deuda.

Nuestro compromiso es seguir mejorando la atencion a la ciudadania. En esta linea,
hemos puesto en marcha una encuesta de satisfaccion sobre el servicio telefénico, el
canal mas utilizado por su inmediatez. En 2025, la valoracién media alcanzé los
4,7 puntos sobre 5, lo que refleja un elevado grado de satisfaccién y confianza. Es un
resultado muy positivo, pero seguimos trabajando para ofrecer un servicio cada vez
mas cercano, Util y eficaz.

El sistema de reclamaciones y consultas es una pieza clave en nuestro objetivo de
seguir avanzando hacia una supervision de la conducta de las entidades que,
combinando rigor y cercania, sea capaz de anticipar riesgos y adaptarse a los cambios.
Con este enfoque, situamos al usuario en el centro y lo acompafiamos en un entorno
cada vez mas complejo, convirtiendo cada interaccion en una oportunidad de mejora.

Soledad Nufiez

Subgobernadora del Banco de Espafia

Memoria de Reclamaciones 2025 12
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Resumen ejecutivo

En 2025, el Banco de Espafia continué atendiendo las reclamaciones y consultas presentadas

por los usuarios del sistema financiero con el objetivo de verificar la adecuada actuacién de las
entidades en materia de transparencia, proteccion de la clientela y buenas practicas bancarias.
Esta labor resulta fundamental para reforzar la confianza en el sistema financiero y favorecer
una relacion equilibrada entre las entidades y su clientela.

La presente Memoria recoge las actuaciones realizadas durante el afio y sus resultados, que reflejan
un aumento sostenido de las resoluciones favorables a las entidades y un descenso de las
rectificaciones por acuerdo previo entre las partes, lo que podria reflejar una mejora en el
funcionamiento de los servicios de atencién al cliente (SAC) en laresolucién anticipada de conflictos.

Asimismo, el andlisis de la actividad de 2025 permite identificar varios retos, como el crecimiento
de las reclamaciones y consultas relacionadas con el fraude en operaciones de pago, que se
han consolidado como el principal foco de riesgo en materia de proteccién de la clientela.

Reclamaciones recibidas

En 2025, el Banco de Espafiarecibi6 30.970 reclamaciones delos usuarios del sistema financiero,
un 45 % menos que en el afo anterior por el descenso de los escritos relacionados con los
gastos de formalizacion de las hipotecas, que no son competencia de la institucién.

El canal telematico se consolidé como principal via para presentar reclamaciones, concentrando
aproximadamente dos tercios de los escritos recibidos.

Desde el punto de vista territorial, Madrid, Andalucia y Catalufia concentraron mas de la mitad
de las reclamaciones, siendo Madrid la provincia con mayor peso relativo, con una incidencia de
10 reclamaciones por cada 10.000 habitantes, frente a las 6 de Andalucia y las 6 de Catalufia.

Pese al retorno a niveles previos, se observan cambios relevantes en el objeto de las
reclamaciones. En particular, aumentaron de forma significativa las relacionadas con
operaciones de pago con tarjeta o transferencias fraudulentas.

Asi, las reclamaciones se concentraron principalmente en tarjetas; cuentas, transferencias y
adeudos, y préstamos hipotecarios, y estuvieron vinculadas a fraude, cobro de comisiones o
cancelacidn de productos. En conjunto, estos productos representaron en torno al 80 % del total.

Aunque siguen siendo significativas, las reclamaciones relativas a préstamos hipotecarios
redujeron notablemente su peso, como consecuencia del descenso de las vinculadas a los
gastos de formalizacion, al disiparse el efecto de la Sentencia del Tribunal Supremo n.° 857/2024,
de 14 de junio, sobre reclamacién de gastos hipotecarios, relativa a los efectos de la declaracién

Banco de Espafia Memoria de Reclamaciones 2025 13
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de nulidad de estas clausulas, asi como a los criterios sobre el plazo de prescripcion para
ejercitar acciones como la nulidad.

Este comportamiento evidencia una transicién desde conflictos de caracter coyuntural,
asociados a pronunciamientos judiciales, hacia incidencias operativas de caracter general,
como las derivadas del incremento de pagos por medios digitales.

La tramitacion de reclamaciones mantuvo niveles elevados de actividad administrativa, con
mas de 221.000 documentos gestionados a lo largo del afio. En paralelo, se consolidé la mejora
en los tiempos de resolucidn, que se situaron en una media de 39 dias naturales, reduciéndose
respecto a ejercicios anteriores.

Reclamaciones admitidas

Pese al elevado volumen de reclamaciones recibidas, el Banco de Espafia solo tramito 10.856
expedientes en 2025, poco mas de un tercio del total, principalmente por el incumplimiento de
requisitos formales para admitirlas —no haberse presentado previamente ante el servicio
de atencion al cliente o el defensor del cliente de la entidad— o por tratarse de materias fuera de
su ambito competencial.

La reducida tasa de admisién registrada sigue reflejando un conocimiento limitado del alcance
competencial del Banco de Espafa y de las condiciones de acceso al procedimiento. En este
contexto, se evidencia la necesidad de lograr que los usuarios lo comprendan mejor con el
objetivo de favorecer una utilizacién mas adecuaday eficiente de este servicio de reclamaciones.
Conesafinalidad, el Banco de Espafia viene realizando acciones divulgativas, como la elaboracién
de un post en el blog institucional, la participacion en el pédcast CIENXCIEN o la mejora, en curso,
del procedimiento para presentar reclamaciones en la Sede Electrénica, ademas de la tarea de
orientacién a ciudadanos que se realiza a través de sus 16 sedes y del servicio de consultas.

Entre los expedientes admitidos, la forma de resolucién mds frecuente fueron los informes
favorables alaentidad (39 %), seguidos de las rectificaciones previas (33 %), losinformes favorables
al reclamante (20 %) y los informes sin pronunciamiento (8 %).

Se considera que las entidades corrigen su conducta cuando la controversia concluye mediante
acuerdo previo entre las partes (antes de la emision del informe), o cuando, tras un informe
favorable al reclamante, modifican su actuacién. El indice de rectificacion muestra que en el
79 % de los casos en que las reclamaciones finalizaron a favor de la clientela, esta vio satisfechas
sus pretensiones. El grueso de las reclamaciones se relacionan con las tarjetas, los préstamos
hipotecarios y las cuentas, transferencias y adeudos.

Este resultado refleja la capacidad del sistema para inducir correcciones en la conducta de las
entidades y resolver conflictos sin necesidad de acudir a la via judicial, contribuyendo a mejorar

la eficiencia global y a reducir los costes para las partes implicadas.

Banco de Espafia Memoria de Reclamaciones 2025 14
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En un alto porcentaje (55 %) de los informes favorables al reclamante no fue acreditada una
rectificacion en favor del cliente. No obstante, es preciso tener en cuenta que, en gran medida,
estas resoluciones se refieren a tematicas como falta de informacion, transparencia o adecuada
atencion al cliente, por ejemplo, en la contratacion de préstamos hipotecarios, que no permiten
rectificarse formalmente por tratarse de una omisién informativa que no puede ser paliada con
posterioridad.

Como consecuencia de la gestion de las reclamaciones admitidas por parte del Banco de
Espafia, en 2025 se registraron devoluciones por unos 6,8 millones de euros, con lo que se
alcanzo6 un maximo histérico. La mayor parte de estas devoluciones se produjeron antes de la
emision del informe, lo que refuerza la relevancia de las fases tempranas del procedimiento. El
importe medio devuelto por reclamacion admitida se situd en torno a 625 euros, lo que supone
un incremento relevante (+36 %) respecto al afio anterior.

Estos resultados evidencian el valor del sistema de reclamaciones como mecanismo de
supervision de la conducta de las entidades y como instrumento efectivo de proteccidn de la
clientela.

Nuevos criterios

El Banco de Espafia mantiene actualizados los criterios aplicados para resolver las
reclamaciones admitidas. Estos criterios estan recogidos en el Compendio de criterios de
buenas practicas bancarias.

En 2025 se incorporaron criterios sobre nuevos aspectos relacionados con los préstamos al
consumo, la gestidén de cuentas, los avales y las relaciones con herederos. Por ejemplo, se
establecié que las entidades deberian informar de todas las consecuencias econémicas del
reembolso anticipado en préstamos al consumo y cuantificar los perjuicios sufridos, asi como
facilitar la cancelacién de avales antiguos cuando no exista riesgo y reflejar contablemente las
comisiones si la cuenta no tiene saldo.

Servicios de atencidn al cliente de las entidades supervisadas

Los SAC desempefiaron un papel central en la gestién de conflictos, al tramitar mas de un
millén de reclamaciones durante el afio. No obstante, una proporcion relevante se resolvieron
en contra del cliente, lo que contribuye a explicar el volumen de casos que posteriormente se
elevan al Banco de Espania.

Respecto a la actividad de los SAC, el Banco de Espanfa lleva a cabo una labor de seguimiento

sobre la base del reporte regular que realizan, la revision de la adaptacion de sus reglamentos y
la gestion de las propias reclamaciones que llegan al servicio en segunda instancia.
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Consultas atendidas

En el marco del servicio de atencion a la ciudadania, el Banco de Espafia ayuda a resolver las
dudas de los clientes bancarios sobre servicios financieros, el procedimiento para presentar
reclamaciones, el estado de estas o cuestiones relacionadas con el efectivo (cambio de billetes,
adquisicion de monedas de coleccidn...).

En 2025 se atendieron 35.735 consultas, un 34 % menos que en el ejercicio anterior, por lo que
se situaron en niveles previos a la pandemia. El descenso responde al menor nimero de
consultas relacionadas con los gastos de formalizacién de préstamos hipotecarios, al refuerzo
delainformaciéondisponible enelsitiowebyalamejoradelosplazospararesolverreclamaciones.

La ciudadania opta principalmente por el teléfono para realizar las consultas (89 % del total) por
su inmediatez. El servicio obtuvo una elevada valoracion por parte de los usuarios (4,71 sobre
5). En cuanto a las consultas escritas, se resolvieron con agilidad, con mas del 82 % respondidas
en menos de diez dias.

Este servicio esta estrechamente vinculado con la presentacion de reclamaciones por parte del
cliente bancario, ya que ofrece indicaciones sobre los asuntos que son competencia del Banco
de Espafa. Asi, se contribuye a evitar que se presenten escritos que no pueden ser admitidos a
tramite.

El servicio de reclamaciones y consultas es clave para reforzar la transparencia y la confianza

de la clientela, ya que permite detectar tendencias, inquietudes recurrentes e incidencias en la
actuacion de las entidades.
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Introduccion

El Banco de Espana gestiona en segunda instancia las reclamaciones presentadas por los
usuarios frente a las entidades de crédito y otras entidades financieras supervisadas,
comprobando si su actuacion se ajusta a la normativa de transparencia y proteccién de la
clientela, asi como a las buenas practicas. Esta labor se desarrolla a través del servicio de
reclamaciones del Departamento de Conducta de Entidades, de acuerdo con el procedimiento
establecido en la normativa vigente'.

Este capitulo ofrece una visién agregada de la actividad de reclamaciones, incluyendo su
volumeny evolucién histérica, los productos y materias mas reclamados, asi como los resultados
de la tramitacién. Asimismo, en él se analiza la actividad de los servicios de atencion al cliente
(SAC) de las entidades, que constituyen la instancia previa y obligatoria a la que la clientela debe
acudir antes de reclamar ante el Banco de Espafa.

1 Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los
servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones.
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1 Actividad de reclamaciones del Banco de Espana

1.1 ¢Cémo y donde se reclama? Canales y lugares de presentacion

En 2025, el Banco de Espafiarecibié 30.970 reclamaciones de los usuarios del sistema financiero,
un 45 % menos que en 2024 por el descenso de los escritos relacionados con los gastos de
formalizacion de las hipotecas. Cerca de un 66 % se presentaron a través de la Sede Electronica,
lo que, aunque supone casi un 3 % menos que un afo antes, ratifica la via telematica como el
canal mas utilizado para presentar reclamaciones. El 34 % restante se inicié de forma presencial,
destacando el Registro General de Madrid, que concentré alrededor del 27 % del total de las
reclamaciones (véase grafico 1.1).

Mas informacion sobre los canales y sobre como presentar las reclamaciones, en
los siguientes enlaces:

* De forma telematica: Sede Electronica.

+ De forma presencial: Registro General de Madrid y sucursales.

El 99 % de las reclamaciones recibidas, tanto admitidas como inadmitidas, estdn relacionadas
con incidencias ocurridas a usuarios con residencia en Espafia, mientras que el 1 % restante
responde a circunstancias experimentadas por personas que viven en el extranjero.

Dentro del territorio nacional, tres comunidades autbnomas concentraron mas de la mitad del
total de las reclamaciones recibidas: Madrid, Andalucia y Catalufia (véase grafico 1.2.a).

Grafico 1.1
Modo de presentacion de las reclamaciones en 2025
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FUENTE: Banco de Espafia.
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Grafico 1.2
Reclamaciones presentadas en 2025. Residentes en Espaia. Detalle por comunidad auténoma
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FUENTE: Banco de Espafia.

De media, se recibieron 6 reclamaciones por cada 10.000 habitantes, 6 menos que en 2024. En
general, la incidencia se ha reducido a la mitad. Las comunidades autbnomas que registraron
una incidencia por encima de la media nacional son Madrid (10) y La Rioja (6). Por su parte, la
Comunidad Foral de Navarra (4), Melilla (4) y Ceuta (2) registraron ratios inferiores a la media
(véase grafico 1.2.b).

Puede consultarse informacién detallada sobre los datos a nivel provincial en el cuadro A1.1
del anejo 1.
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El Banco de Espafia pone a disposicion de los usuarios una herramienta interactiva
para consultar toda la actividad de reclamaciones. La seccién «Mapa» permite
acceder a la informacion por provincias y compararla con la de 2024, con filtros por
productos y por los resultados de la tramitacion de los expedientes.

1.2 Reclamaciones recibidas
1.2.1 Evolucion histérica

El descenso de mas de 25.000 reclamaciones recibidas en 2025 respecto al afio anterior
confirma que se ha superado el pico excepcional de escritos presentados sobre los gastos de
formalizacion hipotecaria y se consolida la vuelta a niveles habituales de actividad del dltimo
lustro.

Por su parte, cabe destacar que las reclamaciones relacionadas con operaciones de pago
realizadas en un contexto de estafa o fraude aumentaron un 18 % en 2025, recuperando asi la
primera posicién en el ranking de materias.

Tal y como refleja la evolucion histérica (véase gréafico 1.3), los aumentos mas significativos en
el volumen de reclamaciones suelen producirse en contextos asociados a resoluciones
judiciales de especial impacto o a conflictos de caracter general entre las entidades financieras
y su clientela. El Banco de Espafia inadmite las reclamaciones relacionadas con dichos asuntos
porque no tiene competencia para interpretar o extrapolar los efectos de las resoluciones
judiciales, dictadas sobre casos concretos, a casos similares. Tampoco tiene competencia para
interpretar contratos o valorar la abusividad de sus cldusulas. La via para resolver estas
cuestiones es la judicial.

Grafico 1.3
Reclamaciones presentadas en los tltimos diez afos
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FUENTE: Banco de Espafia.
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Este comportamiento se observo, por ejemplo, en 2017, con las reclamaciones relacionadas
con la posible abusividad de las clausulas suelo en los préstamos hipotecarios; en 2020, tras la
consideracion como usurarios de determinados tipos de interés aplicados a las tarjetas
revolving, y, de forma especialmente intensa, en 2024, como consecuencia de los efectos
derivados de la declaracidon de nulidad de las clausulas sobre los gastos de formalizacién
hipotecaria y de los plazos de prescripcién aplicables al ejercicio de este tipo de acciones.

En el primer cuatrimestre de 2026 se ha observado un incremento de las reclamaciones
recibidas superior al 50 % respecto al mismo periodo del afio anterior. Si se mantiene esta
tendencia, el volumen anual podria situarse en torno a los 40.000 expedientes. Hasta la fecha,
el incremento responde, principalmente, a asuntos vinculados con el fraude.

1.2.2 Productos y tematicas

Del analisis de las reclamaciones recibidas por el tipo de producto al que estan asociadas, se
desprende que ocho de cada diez escritos estan relacionados con uno de estos tres ambitos
(véase gréfico 1.4):

1 Tarjetas (31 %). Las reclamaciones vinculadas con las tarjetas crecieron un 15 %,
impulsadas por operaciones de pago realizadas en contextos de fraude o engafio al
usuario, asi como por la falta de entrega de documentacioén en tarjetas de tipo revolving.
El aumento de la incidencia, unido al descenso en otros ambitos, ha situado este
producto como el mas reclamado de 2025.

2 Cuentas,transferenciasyadeudosdomiciliados (29 %). Lasreclamaciones aumentaron
un 8 % y responden principalmente a transferencias fraudulentas y a la aplicacién de
comisiones y gastos.

3 Préstamos hipotecarios (22 %). Tras ocupar el primer lugar durante dos afios consecutivos,
pasaron al tercero al caer un 80 % como consecuencia del descenso de las reclamaciones
por gastos de formalizacion de hipotecas, si bien conviene recordar que el Banco de
Espafia carece de competencias para dictar resoluciones en estos casos.

Pese a su menor peso relativo (8 %), las reclamaciones por préstamos personales merecen una
mencion especial debido a que presentan el mayor incremento interanual, superior al 44 %.
Destacaron las reclamaciones relacionadas con la solicitud de documentacion, asi como con la
disconformidad con la deuda pendiente y su cancelacién.

Las reclamaciones responden a una amplia variedad de temas, pero el 60 % de las 30.970
recibidas estan relacionadas con uno de los cinco ambitos que se desglosan a continuacién:

+ Operaciones de pago realizadas en contextos de engafio o estafa (30 %). Su volumen
aumento cerca de un 18 % respecto a 2024, lo que supone un cambio de tendencia tras
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Grafico 1.4

Reclamaciones recibidas en 2025. Productos
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FUENTE: Banco de Espafia.

dos afos consecutivos de descensos. Por medio de pago, el 66 % de estas operaciones
se realizaron con tarjeta y el 34 % por transferencia.

Gastos de formalizacion hipotecaria (10 %). Registraron el mayor descenso interanual
(=90 %), al disiparse el efecto llamada de determinados pronunciamientos judiciales, en
particular el derivado de la Sentencia del Tribunal Supremo n.° 857/2024, relativa a
algunas clausulas sobre gastos de formalizacion hipotecaria y a los criterios sobre el
plazo de prescripcidn para ejercitar acciones como la nulidad.

Comisiones y gastos (8 %). El volumen se redujo un 21 % respecto a 2024, lo que
consolida la tendencia descendente iniciada en 2023. En torno al 35% de las
reclamaciones versaron sobre comisiones de mantenimiento de los productos
bancarios, principalmente de cuentas y tarjetas.

Solicitud de informacion y/o documentacién contractual (8 %). Aumentaron cerca del
10 % los escritos por peticiones no atendidas por las entidades, principalmente las
relativas a tarjetas revolving, con las que los ciudadanos buscaron obtener mas
informacion sobre la liquidacidn de intereses y comisiones cobrados en este producto
y no fueron atendidas por el canal comercial.

Cancelacidon de productos (5 %). Aunque registré un ligero descenso del 5 %, este tipo
de incidencias se mantuvieron en niveles similares y se concentraron especialmente en
cuentas y préstamos.

Para un desglose mas detallado de los productos y tematicas de las reclamaciones, puede

consultarse el anejo estadistico 1 (véanse los cuadros A1.2 y A1.3, respectivamente).

Banco de Espafia
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Grafico 1.5
Tematicas destacadas en 2025. Comparacion con 2024
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FUENTE: Banco de Espafia.

La herramienta interactiva permite consultar el desglose de todas las materias
reclamadas y su variacion interanual.

1.3 Tramitacion y resolucion de expedientes
1.3.1 Volumeny plazos de tramitacion

La tramitacion de las reclamaciones en 2025 implicé la gestion de 221.164 documentos de
entrada y de salida, lo que representé globalmente mas de la mitad de la actividad registral
del Banco de Espaiia (57 %).

En 2025 se iniciaron, de media mensual, 2.581 expedientes, se recibieron 12.058 escritos de
entrada y se remitieron 6.372 escritos de salida (véase grafico 1.6).

El plazo medio de resolucién se situé en 39 dias naturales, ocho dias menos que en 2024,
ejercicio en el que ya se habia reducido en seis dias. Esta mejora afect6é a la mayoria de los
trdmites y fue especialmente significativa en los expedientes inadmitidos, en los que se informa
a las partes del cierre con gran inmediatez —apenas trece dias— desde su presentacién (véase
grafico 1.7). Como excepcion, se experimento un ligero aumento en el plazo de los expedientes
que finalizan con informe motivado, puesto que estos casos suelen presentar una mayor
complejidad en el andlisis por razén de la materia o por el volumen de documentacién aportada.

Las demoras en la tramitacién dieron lugar a seis quejas ante el Defensor del Pueblo. Asimismo,

el drea interna encargada de la tramitacién de quejas por los procesos seguidos ante el Banco
de Espanfa traslado tres adicionales por este motivo.
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Grafico 1.6
Evolucion mensual de las reclamaciones recibidas y la documentacion generada en 2025
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FUENTE: Banco de Espafia.

Gréfico 1.7
Reclamaciones resueltas en 2025. Duracién media. Comparacion con 2024
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FUENTE: Banco de Espafia.

a «Rectificaciones antes de informe» corresponde a allanamientos de las entidades y desistimientos de la clientela antes de que el Banco de Espafia se pronuncie.
b Los informes finales incluyen los favorables a la entidad, al reclamante y aquellos sin pronunciamiento.

1.3.2 Modos de finalizacion de las reclamaciones

Del total de los expedientes recibidos en 2025, se inadmitieron 20.114 por causas legalmente
previstas o por falta de competencia del Banco de Espaiia sobre ellos (véase grafico 1.8).

A continuacion se detallan las principales causas de inadmisidn y su peso respecto al total de
las reclamaciones recibidas:

+ Falta de reclamacion previa ante el SAC de la entidad (14 %). En 2025 se inadmitieron
mas de 4.000 expedientes por no cumplir este requisito formal o por no haber
esperado a que finalizara el plazo del que dispone la entidad para responder, que
varia entre 15 dias habiles y dos meses, seguin la normativa aplicable. Para mayor
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Gréfico 1.8

Reclamaciones resueltas en 2025. Admitidas e inadmitidas
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Banco de Espafia

detalle de estos motivos, puede consultarse el anejo 3 (véase cuadro A3.1). En estos
casos, el defecto procedimental es subsanable y se informé al reclamante de los pasos
que debia seguir si deseaba continuar con el procedimiento.

Expedientes con informacién incompleta (6 %). En estos expedientes no fue posible
continuar la tramitacién por falta de documentacién y de informacién suficiente para
su traslado a la entidad; dicha informacion fue requerida al interesado. Al no aportarse
dicha informacién dentro del plazo previsto legalmente (14 dias naturales para
consumidores o 10 dias habiles para no consumidores), se procedié al archivo de las
actuaciones, con la posibilidad de reapertura si se presenta con posterioridad.

Traslado a otros organismos competentes (3 %). En estos casos, el Banco de Espafia
no era competente para abordar la reclamacién y se trasladé al supervisor competente
en cada caso: la Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV) o la Direccién
General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP). En un plazo medio de apenas
10 dias, se informé de la remisién al interesado y se archivo el expediente, conforme al
articulo 4 de la Orden ECC/2502/2012. También se realizan traslados a la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos (AEPD), aunque en este caso se trata de un organismo
no expresamente contemplado en la referida orden.

Otras causas de inadmision (42 %). El Banco de Espafia valora exclusivamente la
actuacion de las entidades supervisadas en relaciones tipicamente bancarias y
determina si se ajusta a la normativa de transparencia y proteccion de la clientela, asi
como a las buenas practicas. En consecuencia, no puede pronunciarse sobre la
legalidad de cldusulas contractuales ni sobre su posible caracter abusivo; y tampoco
valorar compensaciones o posibles dafos y perjuicios ni determinar las consecuencias
de resoluciones judiciales.
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Esquema 1.1
Reclamaciones resueltas en 2025
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a Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP), Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV) y Agencia Espafiola de Proteccion de Datos

(AEPD).

b Elresto de las causas de inadmision se detallan en el cuadro A3.2.

Cuando no existe competencia del Banco de Espafia ni de otro organismo financiero
por razén de la materia, o concurre una causa legal de inadmisién, se explica al
interesado el motivo del archivo y, en su caso, se le informa de que debe acudir a los
6rganos judiciales u otras autoridades competentes.

La mayoria de estos supuestos no son subsanables. Para mayor detalle de los distintos motivos
deinadmisiony de no competencia, puede consultarse el anejo estadistico 3 (véase cuadro A3.2).

De las 10.856 reclamaciones admitidas, el 67 % concluyeron mediante informe final y el resto
con aceptacion de la entidad (allanamiento) o retirada de la reclamacion por el cliente
(desistimiento)? antes de que el Banco de Espafia se pronunciase, de manera que los casos

rectificados antes de informe alcanzaron el 33 %.

La herramienta interactiva permite visualizar los resultados de la tramitacion y

resolucion de las reclamaciones, con opciones de filtrado por producto o por materia.

2 Los desistimientos a los que se refiere el texto de esta Memoria son aquellos en los que se acredita documentalmente que el
reclamante alcanzo un acuerdo con la entidad.
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1.4 Entidades reclamadas
1.4.1 Reclamaciones por tipo de entidad

La mayoria de las reclamaciones se presentaron contra entidades de crédito nacionales, que
concentraron alrededor del 77 % del total (véase gréafico 1.9). Esta cifra supone 11 puntos
porcentuales menos que en 2024y se explica, principalmente, porlareduccion dereclamaciones
dirigidas a los bancos relacionadas con los gastos de formalizacién de las hipotecas. Dentro
de este grupo, los bancos y las dos cajas de ahorros concentraron aproximadamente el 71 % de
las reclamaciones, seguidos de las cooperativas de crédito, con un 6 %.

El 23 % restante se dirigid, principalmente, contra sucursales comunitarias de entidades de
crédito, de pago y de dinero electrénico (10 %) y contra establecimientos financieros de crédito,
incluidos los hibridos® (10 %). En mas del 2 % de los casos, la entidad no se identificaba o no
estaba sujeta a supervision, como ocurre, por ejemplo, con sociedades no registradas de
concesion de préstamos o de recobro.

1.4.2 Detalle de reclamaciones por entidad
El nimero absoluto de reclamaciones no constituye, por si solo, un indicador adecuado del grado

de incidencia en cada entidad, ya que depende de factores como el tamafio, el modelo de negocio
o, en menor medida, las politicas del SAC, que afectarian mas al nimero relativo de reclamaciones.

Gréfico 1.9
Tipos de entidades reclamadas
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10,4 de crédito

Sucursales (a)
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Cooperativas de crédito
71,3

mmmm Otras entidades

FUENTE: Banco de Espafia.

a Sucursales comunitarias de entidades de crédito, de pago y de dinero electrénico.

3 Los establecimientos financieros de crédito hibridos se definen en el articulo 6.3 de la Ley 5/2015, de 27 de abril, de fomento
de la financiacion empresarial, y son aquellos establecimientos que, ademas de realizar alguna de las actividades propias de
estas entidades (concesién de préstamos y créditos, factoring, leasing, avales o garantias), emiten dinero electrénico en los
términos establecidos en el articulo 1.2 de la Ley 21/2011, de 26 de julio, y requieren una Unica autorizacion especifica.
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Grafico 1.10
Entidades: comparacion de reclamaciones en tarjetas y volumen de actividad en dicho producto
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FUENTE: Banco de Espafia. @
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Por este motivo, el andlisis se complementa con indicadores relativos que permiten comparar el
peso de las reclamaciones con la cuota de negocio de cada entidad.

Los graficos 1.10, 1.11 y 1.12 se centran en los tres productos que concentran mas del 82 % de las
reclamaciones. En ellos se representan las diez entidades o grupos con filiales que comparten
SAC con mayor volumen de reclamaciones por producto. Las entidades situadas por encima de
la bisectriz presentan una proporcién de reclamaciones superior a su cuota, lo que indica una
mayor incidencia relativa de conflicto en ese producto. Por el contrario, las que se sitian por
debajo muestran una proporcion inferior, lo que, a priori, puede interpretarse como un mejor
comportamiento relativo.

La herramienta interactiva recoge la totalidad de las entidades y grupos (100 % de las
reclamaciones) y permite consultar datos agregados del grupo y de cada una de
las entidades que lo integran. En algunos grupos Unicamente aparece una entidad,
lo que se debe a que el resto de las entidades con las que comparte SAC no han
recibido ninguna reclamacion en el Banco de Espafa.
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Gréfico 1.11

Entidades: comparacion de reclamaciones en cuentas, transferencias y adeudos y volumen de actividad en dicho producto
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Gréfico 1.12

Entidades: comparacion de reclamaciones en préstamos hipotecarios y volumen de actividad en dicho producto
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Grafico 1.13
Las diez entidades que mas reclamaciones recibieron en el Banco de Espafia en 2025
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FUENTE: Banco de Espafia.

El nimero de reclamaciones recibidas por cada entidad guarda una relacion directa, en términos
generales, con su tamafio y su presencia en el mercado. Las excepciones responden
principalmente a las politicas seguidas por los SAC de las distintas entidades en la gestion de
las reclamaciones de sus clientes, por ejemplo, en materia de fraude. Para un mayor detalle
sobre las reclamaciones admitidas por entidad, puede consultarse el cuadro A4.6 del anejo 4.
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2 Actividad de los servicios de atencion al cliente y del defensor del cliente

de las entidades supervisadas

Las entidades sujetas a supervisién del Banco de Espafia y al ambito de aplicacién de la
normativa aplicable* deben disponer de un SAC especializado para tramitar quejas y
reclamaciones. Adicionalmente, pueden designar un defensor del cliente (DEC), una figura
externa e independiente, cuyas decisiones tienen igualmente caracter vinculante cuando son
favorables al cliente.

La existenciay las funciones del DEC, asi como el reparto de competencias con los SAC, constan
en el Reglamento para la Defensa del Cliente de cada entidad. Dicho reglamento es verificado
por el Banco de Espafa y debe estar disponible tanto en las oficinas abiertas al publico como
en los sitios web de las entidades.

La informacién sobre las entidades supervisadas puede consultarse en el Registro
de Entidades, y los datos de contacto del SAC y del DEC, en el Registro de SAC y DEC.

Estos servicios, ademas de gestionar las quejas y reclamaciones, actuan como un sistema de
alerta temprana, al permitir identificar de forma anticipada incidencias en la comercializacién
de productos y en la relacidn con la clientela. A partir de la informacién que los SAC de las
entidades facilitan al Banco de Espafia, se elaboran los graficos 1.14y 1.15y el cuadro 1.1.

En 2025, las entidades supervisadas atendieron un total de 1.061.153 reclamaciones de la
clientela, lo que implica un descenso del 49 % respecto al ejercicio anterior, asociado, al igual
gue ocurre con las reclamaciones presentadas ante el Banco de Espania, a la menor incidencia
de los gastos de formalizacién hipotecaria. El 58 % de estas reclamaciones se resolvieron en
contra de los intereses del cliente. De ellas, el porcentaje de reclamaciones que acabaron
llegando al Banco de Espaiia se mantuvo en torno al 7 %. Se observa que estos porcentajes
mantienen una tendencia estable en el ultimo trienio.

Ladistribucion por producto fue coherente con la observada en las reclamaciones presentadas
ante el Banco de Espaiia, en las que las tarjetas, los préstamos hipotecarios y las cuentas
concentraron los mayores volumenes. El 66 % estuvieron relacionadas con préstamos y
créditos, con y sin garantia. El resto correspondio a instrumentos y servicios de pago, cuentas
y depdsitos, y otros productos.

En 2025 aumentaron las reclamaciones relacionadas con la actuacién de estos servicios,
especialmente por demoras o falta de respuesta, lo que pone de manifiesto la necesidad de

4 Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de
las entidades financieras. Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de atencién a la clientela.
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Gréfico 1.14

Reclamaciones recibidas por los servicios de atencion al cliente y por el Banco de Espaiia en los ultimos cinco aiios

1.14.a Detalle de las resoluciones emitidas por los SAC en los ultimos cinco afios
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Cuadro 1.1
Reclamaciones resueltas por los servicios de atencion al cliente en 2025. Detalle por producto

Contrarias al Favorables al
reclamante reclamante Total
Activo 315.845 215.390 531.235
Préstamos y créditos con garantia hipotecaria inmobiliaria 130.399 130.350 260.749
Préstamos con otras garantias reales 479 246 725
Préstamos y créditos sin garantia real (incluyendo tarjetas de crédito) 184.498 84.435 268.933
Renting de bienes muebles 469 359 828
Pasivo y cuentas de pago 61.938 59.434 121.372
Cuentas de pago 120.161
Depdsitos a plazo 1.211
Instrumentos y servicios de pago 57.830 30.780 88.610
et e g et (e o ety s
Servicio de informacion sobre cuentas 225
Otros servicios de pago 22.891 10.496 33.387
Otros productos y servicios bancarios 31.019 33.684 64.703
Garantias financieras concedidas 494
Compraventa de billetes y moneda extranjera 351
Resto de productos y servicios bancarios 63.858
TOTAL 466.632 339.288 805.920

FUENTE: Banco de Espafia.

reforzar su eficacia y accesibilidad. Este fue el asunto principal en 1.139 expedientes, que
representaron un 4 % del volumen total recibido, frente a los 650 del ejercicio anterior.

El correcto funcionamiento de estos servicios resulta clave para la resoluciéon temprana de
conflictos y para evitar la escalada de reclamaciones al Banco de Espafia. Por este motivo,
como se explica en el capitulo 5 de la Memoria de Supervisién 2025, el Banco de Espafia prioriza
la supervision de la organizacién y el funcionamiento de los SAC, incluida la revision de sus
reglamentos y de las practicas y procedimientos aplicados, de acuerdo con la normativa que los
regula y con la Guia sobre los criterios de organizacién y funcionamiento de los servicios de
atencidn al cliente de las entidades supervisadas por el Banco de Espana.

Estas actuaciones supervisoras se orientan a garantizar una gestion eficaz de las reclamaciones.
Asimismo, esta labor contribuye a reforzar la proteccion de la clientela, a promover una conducta
adecuada por parte de las entidades y a preservar la confianza en las entidades y en el sistema
financiero en su conjunto.
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Introduccion

El Banco de Espafia admitio a tramite algo mas de un tercio de las reclamaciones recibidas en
2025 (10.856), en las que, de forma inicial, se declaré competente para analizar el fondo de la
cuestion.

En estos casos, una vez recibida la informacién imprescindible por parte del reclamante, la
institucion solicita la posicién de la entidad afectada. Esta dispone de un plazo de 21 dias
naturales o de 15 dias habiles, segun el reclamante tenga o no la condicién de consumidor, para
formular alegaciones o resolver el asunto sin esperar al pronunciamiento del Banco de Espafa.

Asi, las reclamaciones admitidas pueden concluir por tres vias:

a) Rectificacion antes de informe: la entidad acepta las pretensiones del reclamante
(allanamiento) o el cliente desiste expresamente del procedimiento (desistimiento),
tras alcanzar un acuerdo privado.

b) Informe sin pronunciamiento: si la entidad pone de manifiesto una causa de
inadmision sobrevenida, como que la reclamacion esta judicializada, o el Banco
de Espafia la aprecia durante la instruccion del expediente, el asunto se resolvera con
un informe sin pronunciamiento sobre el fondo.

c) Informe motivado sobre el fondo del asunto: si persiste la discrepancia entre el
cliente y la entidad, el Banco de Espafa determina si ha existido o no incumplimiento
de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o desviacion de las
buenas practicas bancarias. Este informe no es vinculante ni recurrible, por lo que
pone fin al procedimiento.

Antes de emitir el informe, el Banco de Espafa recaba las alegaciones de la entidad,
que debe remitir su posicién acompafada de la documentacion justificativa, y da
traslado de ellas al reclamante, que puede formular observaciones. Si este aporta
informacion nueva y relevante, se solicitan nuevamente alegaciones a la entidad.
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Si el informe resulta favorable al reclamante, la entidad debe comunicar, en el plazo
de un mes desde su notificacidn, si acepta su conclusiény, en su caso, debe acreditar
documentalmente la rectificacién. La falta de respuesta de la entidad se interpreta
como un rechazo. Una vez transcurrido el plazo o recibida la comunicacién, se archiva
el expediente.

En la infografia siguiente se destacan las principales tematicas que se dieron en las tres formas
de finalizacion de los expedientes admitidos a tramite.
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1 Tramitacion de expedientes en el ambito de la competencia del Banco

de Espaia

Tal y como se ha sefalado, en 2025 el Banco de Espafa se declaré competente para analizar el
fondo de las cuestiones planteadas por la clientela bancaria en 10.856 expedientes. Aunque la
cifra es ligeramente inferior a la del ejercicio anterior (-1,8 %), estos expedientes representan el
35 % del total de reclamaciones recibidas, 15 puntos porcentuales mas que en 2024, afio en
el que se alcanz6 un maximo histérico de reclamaciones inadmitidas.

Este mayor peso relativo se debe principalmente a la reduccion de las reclamaciones recibidas
e inadmitidas por la posible nulidad o caracter abusivo de las cldusulas sobre los gastos de
formalizacién hipotecaria, una materia que no es competencia del Banco de Espafa.

De estos expedientes, casi un 40 % se resolvieron mediante informe favorable a la entidad,
mientras que se dio la razén al reclamante en el 20 % de los casos. Por su parte, mas de un
tercio concluyeron por rectificacion antes de informe (véase grafico 2.1).

Respecto al ejercicio 2024, se observé un ligero descenso de las rectificaciones antes de informe
y de las resoluciones favorables al reclamante, mientras que aumentaron, también ligeramente,
las resoluciones favorables a la entidad y, de forma moderada, los informes sin pronunciamiento.

El cuadro A4.6 del anejo 4 ofrece un desglose de los tipos de resolucién para cada una de las
entidades supervisadas para las que se admitieron a tramite reclamaciones en 2025.

La herramienta interactiva ofrece también la informacion por entidades y por tipo de
resolucién de las reclamaciones admitidas.

Segun el tipo de producto o servicio objeto de la reclamacién admitida, el tipo de resolucion
final presenta diferencias significativas (véase gréafico 2.2). A continuacién se sintetizan las
principales conclusiones:

+ Tarjetas. Predominan las resoluciones favorables a las entidades. La mayoria de los
expedientes se refieren a operaciones de pago fraudulentas que contaron con
autenticacién reforzada, asi como a solicitudes de informacién sobre tarjetas.

+ Cuentas, transferencias y adeudos. Mdas de un tercio de los expedientes se resuelven
mediante rectificaciones antes de informe (allanamientos o desistimientos). Estas
reclamaciones responden, principalmente, a devoluciones de comisiones de
mantenimiento y a incidencias relacionadas con retribuciones en especie o regalos
promocionales.
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Grafico 2.1
Tipo de resolucion (rectificaciones antes de informe e informes finales) en 2025. Comparativa con 2024
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FUENTE: Banco de Espafia.

Gréfico 2.2
Resolucion final, por tipo de producto
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FUENTE: Banco de Espafia.

+ Préstamos hipotecarios. En torno al 40 % de los expedientes se resuelven mediante
informes favorables al reclamante. Destacan los casos vinculados a demoras o falta de
atencién al cliente, asi como a discrepancias en la aplicacién de bonificaciones en el
tipo de interés.

+ Préstamos personales. Mdas de un tercio de estas reclamaciones finalizan mediante
rectificaciones antes de informe, generalmente tras un acuerdo entre las partes,
mientras que alrededor de un 30 % se resuelven a favor de la entidad.

+ Avales. En esta categoria, un 31 % de las reclamaciones se resuelven mediante informes
sin pronunciamiento. Las incidencias suelen estar relacionadas con la amortizaciéon
anticipada de financiaciones cuando coexisten con préstamos del Instituto de Crédito
Oficial (ICO). En estos casos, las pdlizas ICO pueden incorporar cldusulas que limitan
dichas amortizaciones. El Banco de Espafia no es competente para interpretar el
alcance de estos pactos, al tratarse de cuestiones de naturaleza contractual.
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2 Reclamaciones admitidas por tipo de resoluciéon y comportamiento

de las entidades

El indice de rectificaciones es un indicador relevante para valorar la respuesta de las entidades
a las reclamaciones, pero no debe analizarse de forma aislada ni como una medida absoluta de
su comportamiento. Resulta util para valorar, a través de la disposicion de las entidades a corregir
actuaciones tras una reclamacion, en qué medida se ajustan a los criterios del Banco de Espafa.

No obstante, su interpretacion debe completarse con otros indicadores de comportamiento de
las entidades, como los distintos tipos de resoluciones de las reclamaciones admitidas, o con
otros elementos relacionados con la gestion de los conflictos con la clientela, como la actuacién
de la red comercial, la diligencia y la capacidad del servicio de atencién al cliente (SAC) para
resolver los conflictos en fases tempranas, asi como las medidas correctoras adoptadas.

Ademas, puede verse influido por factores ajenos a la entidad, como la complejidad del caso o
la falta de criterios consolidados. Por ello, dentro de un analisis mas amplio, su valoracion debe
combinarse con otros indicadores cuantitativos y con elementos cualitativos del seguimiento
supervisor.

2.1 Evolucion e indice de rectificaciones

Entre 2021 y 2025 se observa una evolucién heterogénea de los tipos de resolucion (véase
gréfico 2.3). En concreto:

+ Los informes favorables a la entidad han mantenido una tendencia ascendente desde
2022 y alcanzaron en 2025 un nuevo maximo, del 39 % del total de los expedientes
admitidos. Esta evolucion los consolida como la forma de terminacién més frecuente.

Grafico 2.3
Porcentaje de cada tipo de resolucién en los cinco ultimos afnos
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FUENTE: Banco de Espafia.
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Grafico 2.4
Evolucion de las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos)
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FUENTE: Banco de Espafia.

+ Los informes favorables al reclamante han prolongado una tendencia descendente
durante todo el periodo analizado, situandose en torno al 20 % del total en 2025.

+ En el caso de los informes sin pronunciamiento, se aprecia un cambio de tendencia a
partir de 2022, cuando, tras alcanzar el nivel minimo del periodo analizado (en torno al
5 %), inician una evolucién ligeramente ascendente que los sitta cerca del 8 % en 2025.

+ Tras alcanzar un maximo en 2022 y consolidarse como la principal via para resolver las
reclamaciones, las rectificaciones antes de informe han mantenido una tendencia a la
baja en los ultimos afios, hasta situarse en el 33 % del total, por debajo de los informes
favorables a la entidad.

La evolucidn divergente de los tipos de resolucion apunta a una mayor alineacién de los SAC de
las entidades con los criterios del supervisor. También sugiere que, en la fase previa, las
entidades estan analizando controversias con sus clientes que después el servicio de
reclamaciones del Banco de Espafia resuelve a su favor.

Al poner el foco en las rectificaciones antes de informe, se observa un claro predominio de los
allanamientos, que implican que la entidad acepta las pretensiones del cliente. Este tipo de
finalizacion se mantiene relativamente estable, con un leve repunte al final del periodo analizado.
En paralelo, los desistimientos, tras el maximo de 2022, muestran una tendencia descendentey
se situan por debajo del 8 % del total en 2025; de este modo, se amplia la brecha entre ambos
(véase grafico 2.4).

Del analisis de los datos se desprende que, durante todo el periodo analizado, mas de la mitad
de los expedientes admitidos concluyeron con un resultado favorable al reclamante, ya fuera
por su desistimiento, por el allanamiento de la entidad o porque el Banco de Espafia dio la razon
al usuario mediante informe favorable.
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Graéfico 2.5
Evolucion del indice de rectificacion
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FUENTE: Banco de Espafia.

Cuadro 2.1
Reclamaciones rectificadas, por tipo de resolucion

2025 2024 Variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total (Pp)
Rectificaciones antes de informe 3.585 784 3.867 77,6 08
Informes favorables al reclamante rectificados 988 21,6 1.115 22,4 -0,8
Rectificacion total 4.573 100,0 4.982 100,0 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.

Aunque el Banco de Espafia se pronuncie a favor del reclamante, la entidad puede optar por no
modificar su actuacién. Asi, cabe sefalar que, en los Ultimos afios, las entidades han rectificado
en el 79 % de los casos en que las reclamaciones finalizaron a favor de la clientela, ya fuera
mediante rectificacion antes de informe o a través del acatamiento del informe final (véase
gréfico 2.5).

Este indice de rectificacion’ refleja la disposicion de las entidades a corregir sus actuaciones
tras una reclamacién y pone de manifiesto la capacidad y eficacia del sistema para resolver
conflictos sin necesidad de recurrir a la via judicial.

Asimismo, se observa que el grueso de las rectificaciones se producen antes de la emision del
informe, mientras que poco mas de un quinto del total responden a un cambio de posicién por
parte de la entidad tras el pronunciamiento del Banco de Espafia (véase cuadro 2.1).

La evolucion de este indicador sugiere la posible existencia de un techo relacionado con la
naturaleza de algunos hechos en los que la rectificacién no resulta posible, como, por ejemplo,

1 Definido como la suma de las rectificaciones antes de informe (RAI) y después de informe (IFR rectificados), divididas entre las reclamaciones
resueltas con RAI o IFR, es decir, las resoluciones a favor del cliente.
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Cuadro 2.2
Variacion de la rectificacién entre 2025 y 2024

2025 2024 Variacion (pp)
Rectificaciones antes de informe (%) 62,2 61,4 08
Informes favorables al reclamante rectificados (%) 17,1 17,7 -0,6
Rectificacion total (%) 79,4 79,1 0,2
FUENTE: Banco de Espafia.
Cuadro 2.3
Reclamaciones rectificadas en 2025, por tipo de producto
Rectificaciones Informes favorables Rectificacion I’ndi;e i Variacion
antes de informe al reglgmante total de rectificacion @)
rectificados (%)

Cuentas, transferencias y adeudos 1.247 313 1.560 84,8 0,1
Tarjetas 1.237 278 1.515 86,2 07
Préstamos hipotecarios 598 258 856 62,4 -0,3
Préstamos personales 225 64 289 79,6 1,0
Herencias 142 48 190 779 -8,5
Depositos a plazo 40 6 46 90,2 12,8
Efectos 25 6 31 91,2 23
Avales 11 5 16 64,0 -11,0
Otras reclamaciones 60 10 70 88,6 6,1
TOTAL 3.585 988 4.573 79,4 02

FUENTE: Banco de Espafia.

la entrega de documentacién precontractual. Las diferencias entre las rectificaciones por tipo
de producto o por tipo de resolucién también podrian responder a distintas estrategias de
gestién de las reclamaciones aplicadas por las entidades una vez que se presentan ante el
Banco de Espanfia. Estas cuestiones se explican con mayor detalle en el epigrafe 3 del presente
capitulo.

Respecto a 2024, el indice apenas vari6 (+0,2 pp) (véanse cuadros 2.2 y 2.3), observandose un
cambio de tendencia positivo en los depésitos a plazo y negativo en las herencias y avales. Por
su parte, los efectos, los depdsitos a plazo y las tarjetas presentan una mayor proporcion de
rectificaciones totales. Por otra parte, los préstamos hipotecarios, los avales y las herencias
fueron los productos con menor grado de rectificacion por parte de las entidades.

El cuadro A4.6 del anejo 4 permite consultar por entidad el nimero y el peso relativo de las
rectificaciones antes de informe, los informes favorables al reclamante, a la entidad y sin
pronunciamiento, asi como el porcentaje total de rectificaciones.
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En la herramienta interactiva puede observarse qué porcentaje de la rectificacién de
cada entidad corresponde a la rectificaciéon antes de la emisién de un informe y qué
porcentaje a rectificaciones posteriores.

2.2 Rectificaciones antes de informe

En 2025, poco mas de 3.580 reclamaciones admitidas finalizaron antes de que el Banco de
Espafia emitiera uninforme, lo que implica un descenso del 7 % respecto al ejercicio precedente.
Mads de dos tercios de este tipo de resoluciones, que suelen implicar un acuerdo previo entre la
entidad y el cliente, se concentran en casos relacionados con tarjetas y con cuentas,
transferencias y adeudos (véase grafico 2.6).

2.2.1 Tematicas destacadas

Si se analizan las rectificaciones antes de informe por la tematica de las reclamaciones y no por
tipo de producto, destacan las operaciones con tarjeta fraudulentas y el cobro de comisiones
de mantenimiento. A continuacién se ofrecen algunas de las materias mas destacadas (el
detalle de todas las tematicas y su comparacion con 2024 se desglosan en el cuadro A4.1 del
anejo 4):

1 Operaciones de pago fraudulentas con tarjeta (20 %), en las que el cliente niega haber
realizado las operaciones y la entidad devuelve los importes. Presentan un volumen
similar al del afio 2024.

Gréfico 2.6
Reclamaciones resueltas con rectificacion antes de informe en 2025, segtin tipo de producto
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FUENTE: Banco de Espafia.
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Devolucién de comisiones y gastos en cuentas y tarjetas (9 % y 4 %, respectivamente),
principalmente por mantenimiento de cuenta y renovacion de tarjeta. Muestran
descensos significativos respecto a 2024.

Intereses en cuentas corrientes, fundamentalmente por incidencias en el abono de
retribuciones en especie y regalos promocionales. Esta casuistica se ha multiplicado
por 2,5 en apenas un afio, aunque presenta una baja incidencia (5 %).

Demora en la respuesta o falta de atencién de las incidencias sobre préstamos
hipotecarios (4 %), principalmente vinculadas a los gastos de formalizacion. Estas se
deben, en gran medida, a la incapacidad de las entidades para atender en plazo el
elevado volumen de solicitudes recibidas por este motivo durante 2024. En términos
interanuales, este tipo de incidencias han aumentado un 74 %.

Aunque resulta positivo que las entidades atiendan las reclamaciones antes de la emisién del informe,

lo deseable es que estas incidencias se resuelvan ante el SAC o el defensor del cliente de la entidad.

2.2.2 Ranking de entidades

El cuadro 2.4 recoge las diez entidades con mayor nimero de rectificaciones antes de informe

y su peso sobre el total. Las cuatro primeras concentran algo mas de la mitad de este tipo de
terminaciones. Ademas, se incluye cuanto representa esta tipologia de resolucion para el total
de reclamaciones admitidas de cada entidad (ratio), asi como su variacién interanual.

Cuadro 2.4

Rectificaciones antes de informe en 2025. Ranking de entidades

Variacion s/ total

% s/ total % s/ total .
Numero de rectificaciones de reclamaciones de_ reclamamone_s
antes de informe admitidas de la entidad adm|t|das(;1§)|a entidad
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 700 19,5 35,5 -1,3
CaixaBank, SA 492 137 36,8 -10,6
Banco Santander, SA 381 10,6 351 8,7
ING Bank, NV, Sucursal en Espafia 310 8,7 496 151
Banco de Sabadell, SA 223 6,2 34,7 0,1
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 176 49 24,5 -19,7
Unicaja Banco, SA 151 4,2 34,8 -9,3
Bankinter, SA 130 3,6 358 0,5
Kutxabank, SA 81 2,3 30,9 -1,8
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 81 2,3 48,2 241
Resto de entidades 860 24,0 272 03
TOTAL 3.585 100,0 BEIS -19
FUENTE: Banco de Espafia.
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2.3 Informes favorables a la entidad

En 2025, el Banco de Espafa resolvié 4.221 expedientes a favor de la entidad reclamada, lo que
supone un aumento del 5 % respecto al afio anterior. Mds de la mitad de este tipo de resoluciones
estuvieron relacionadas con reclamaciones sobre tarjetas (véase grafico 2.7).

2.3.1 Tematicas destacadas

Al analizar las resoluciones con informe favorable a la entidad por tematica, se puede observar que
en torno al 40 % corresponden a reclamaciones admitidas relacionadas con operaciones de pago
fraudulentas. A continuacion se abordan algunas de las materias mas destacadas (el detalle de

todas las temadticas y su comparacién con 2024 se desglosan en el cuadro A4.2 del anejo 4):

1 Operaciones de pago fraudulentas ejecutadas mediante tarjeta (34 %) o transferencia

(5 %), en los casos en los que la entidad acredit6 la correcta autenticacion y el registro
previo conforme a la normativa de servicios de pago. Por tercer afo consecutivo, esta
tematica ocupa la primera posicion en este tipo de resolucion.

2 Comisionesy gastos en cuentas corrientes (9 %) y en tarjetas (3 %), cuando se acredit6
su inclusion contractual y su cobro segun lo pactado, o su correcta modificacion

conforme a la normativa aplicable.

3 Informacion y documentacion de tarjetas (6 %), especialmente en los casos en los que

la entidad aporté el contrato firmado o evidencias de aceptacién tacita, asi como la
documentacién exigible (cuadro de amortizacién, liquidaciones o histérico de los Gltimos
seis afios), particularmente en esta Ultima casuistica, referida a tarjetas revolving.

Gréfico 2.7

Reclamaciones resueltas con informes favorables a la entidad en 2025, segun tipo de producto
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FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro 2.5
Informes favorables a la entidad en 2025. Ranking de entidades

% s/ total de informes % s/ total Variacion s/ total de
Numero favorables de reclamaciones reclamaciones admitidas
a la entidad admitidas de la entidad de la entidad (pp)
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 908 21,5 46,0 32
CaixaBank, SA 414 98 309 92
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 394 9,3 54,9 18,4
Banco Santander, SA 288 6,8 26,5 -1,3
Banco de Sabadell, SA 247 59 38,5 -6,2
ING Bank, NV, Sucursal en Espafia 196 46 31,4 -15,5
Abanca Corporacién Bancaria, SA 191 4,5 54,7 12,1
Unicaja Banco, SA 170 40 39,2 14,0
WiZink Bank, SA 148 35 552 -16,0
Ibercaja Banco, SA 138 33 46,2 -3,6
Resto de entidades 1.127 26,7 374 04
TOTAL 4.221 100,0 393 2,7

FUENTE: Banco de Espafia.

24

2.3.2 Ranking de entidades

El cuadro 2.5 muestra las diez entidades con mayor nimero de informes favorables a su
actuacion, asi como su peso sobre el total. Las cinco primeras concentran algo mas de la mitad
de estos informes. Ademas, se incluye cuanto representa esta tipologia de resolucion para el
total de reclamaciones admitidas de cada entidad (ratio), asi como su variacién interanual.

Informes favorables al reclamante

En 2025, el Banco de Espafa resolvié 2.178 expedientes a favor del reclamante, lo que supone
un descenso del 10 % en comparacién con 2024. Mas de un tercio de los informes favorables a
los intereses del reclamante estan relacionados con préstamos hipotecarios (véase grafico 2.8).

Este andlisis permite identificar los principales ambitos en los que las entidades se apartaron
de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas
bancarias.

2.4.1 Tematicas destacadas
Al analizar los informes favorables al reclamante por tematica, destacan las quejas por demoras

o falta de atencién por parte de la entidad cuando se deniega la concesién de un préstamo
hipotecario o su novacion. A continuacién se abordan algunas de las materias mas destacadas

Banco de Espafia Memoria de Reclamaciones 2025 49



[ NERGES)

CAPITULO 2

Gréfico 2.8

Reclamaciones resueltas con informes favorables al reclamante en 2025, segtn tipo de producto
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FUENTE: Banco de Espafia.

(el detalle de todas las tematicas y su comparacion con 2024 se desglosan en el cuadro A4.3
del anejo 4):

1

Préstamos hipotecarios (36 %), especialmente por demoras o falta de atencion en
supuestos de denegacidén de nuevas operaciones o de novaciones, asi como por
cambios en las condiciones inicialmente informadas (9 %). También por discrepancias
en el cdlculo de la cuota o de la incorrecta aplicacion de bonificaciones (6 %).

Cuentas corrientes (27 %), principalmente por el cobro de comisiones sin acreditacién
contractual, debido a la falta de custodia documental, o por modificaciones no
comunicadas previamente. También por incidencias en el cobro de comisiones de
mantenimiento de cuentas instrumentales vinculadas al pago de préstamos
hipotecarios.

Fraude en operaciones de pago con tarjeta (11 %) y transferencia (4 %), cuando la
entidad no acreditd la autenticacion de la operacién o el correcto enrolamiento de
la tarjeta en aplicaciones de pago maévil, asi como cuando no se acompafio la respuesta
del SAC con la documentacién minima exigible para ello.

Para ampliarlainformacioén, pueden consultarse los capitulos 1,2, 4y 7 del Compendio
de criterios de buenas prdcticas bancarias.

2.4.2 Ranking de entidades

Elcuadro 2.6 muestralas diezentidades con mayor nimero deinformes favorables al reclamante,
asi como su peso sobre el total. Las cinco primeras concentran casi la mitad de estos informes.

Banco de Espafia
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Cuadro 2.6
Informes favorables al reclamante en 2025. Ranking de entidades

% s/ total de informes % s/ total de Variacion s/ total de
Numero favorables al reclamaciones reclamaciones admitidas
reclamante admitidas de la entidad de la entidad (pp)

Banco Santander, SA 339 15,6 31,2 -6,4
CaixaBank, SA 284 13,0 21,2 -2,0
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 209 9,6 10,6 -2,2
Banco de Sabadell, SA 120 55 18,7 5,1

Kutxabank, SA 105 48 40,1 09

Bankinter, SA 98 4,5 27,0 4,1

CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 84 3,9 11,7 0,5

ING Bank, NV, Sucursal en Espafia 83 3,8 13,3 -0,4
Unicaja Banco, SA 82 3,8 18,9 -5,7
Deutsche Bank, SAE 70 3.2 38,0 -13,6
Resto de entidades 704 32,3 222 -2,6
TOTAL 2.178 100,0 20,2 -19

FUENTE: Banco de Espafia.

Ademads, se incluye cudnto representa esta tipologia de resolucién para el total de reclamaciones
admitidas de cada entidad (ratio), asi como su variacién interanual.
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3 Actuaciones posteriores al informe

3.1

Tras recibir un informe favorable al reclamante, la entidad dispone de un mes para comunicar si
acepta su contenido y conclusiones'y, en su caso, para acreditar que ha corregido su actuacion.
La falta de respuesta se interpreta como un rechazo al informe. Una vez finalizado el plazo o
recibida la comunicacion, el Banco de Espafa archiva el expediente sin posibilidad de recurso,
conforme al articulo 30.2 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre.

El Banco de Espafa aplica criterios propios y juicio experto para valorar los escritos de
rectificaciéon de conducta presentados por las entidades, atendiendo a las circunstancias
de cada expediente. La normativa no establece criterios especificos.

Cuando la entidad anuncia cambios de alcance general en su actuacién futura, pero estos no se
traducen en una solucion concreta para el cliente afectado en el expediente, la actuacién no
se considera rectificada.

La actividad de resolucién individual de reclamaciones no se limita a la tramitacién de
expedientes. Las irregularidades detectadas y, en su caso, la voluntad general de rectificacion
alimentan el proceso supervisor. De este modo, la informacién obtenida contribuye al andlisis
supervisor, orienta la regulacién de conducta y apoya las acciones de educacién financiera.

Informes no rectificados

En 2025, en el 55 % de los casos las entidades no corrigieron los incumplimientos detectados
tras el informe favorable al reclamante, en linea con el porcentaje de los Ultimos cuatro afios.

Conviene tener en cuenta que existen casos en que la rectificacién resulta compleja o
practicamente imposible, salvo que exista un acuerdo compensatorio aceptado por el
interesado. Esto ocurre, por ejemplo, cuando la entidad no facilit6 al reclamante lainformacion
previa exigida, no lo hizo con la antelacion suficiente u omitié informacién legalmente
obligatoria. También se incluyen los casos en los que se detectan retrasos injustificados en
los procedimientos, deficiencias en su gestion o incumplimientos de los plazos de respuesta
del SAC.

Mas del 40 % de las reclamaciones resueltas a favor del cliente que las entidades no rectificaron

estaban relacionadas con préstamos hipotecarios (véase grafico 2.9).

3.1.1 Tematicas destacadas

Tomando en consideracién el volumen de informes favorables al reclamante no rectificados, las
tematicas en las que menos se rectificd fueron las siguientes:
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Gréfico 2.9
Reclamaciones resueltas con informes favorables al reclamante no rectificados en 2025, segtin tipo de producto
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FUENTE: Banco de Espafia.

1 Préstamos hipotecarios. Del total de informes favorables al reclamante relacionados
con los préstamos hipotecarios, el 67 % no se rectificaron.

« En su mayoria, se refieren a reclamaciones por demoras en la respuesta por parte
del SAC, falta de atencidn, trato recibido en las entidades o deficiencias en la
informacioén proporcionada.

+ Le siguen las reclamaciones relativas a la aplicacién del tipo de interés, ya sea por
discrepancias en las bonificaciones o por falta de transparencia derivada de una
informacioén insuficiente sobre la modificacién de la cuota o de la complejidad del
sistema de amortizacion acordado. En este tipo de casos, los afectados no suelen
valorar positivamente las vias de solucion ofrecidas por la entidad y optan por
judicializar el problema.

+ Aplicacién de los cédigos de buenas practicas (CBP), establecidos por el Real
Decreto-ley 6/2012 y el Real Decreto-ley 19/2022, especialmente por falta de
informacion o de diligencia en la tramitacién de solicitudes.

+ Gestiones relacionadas con la cancelacion anticipada del préstamo hipotecario. Se
detectaron retrasos injustificados en los procedimientos de cancelacion registral,
bien porque el banco ordenante no utilizé la modalidad de transferencia urgente
especifica, bien porque la entidad prestamista beneficiaria no estaba debidamente
informada.

2 Cuentas, transferencias y adeudos. Del total de informes favorables al reclamante

relacionados con esta categoria, en el 47 % de los casos la entidad no modificé su
actuacion.
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+ Destacan las incidencias en el cobro de comisiones de mantenimiento y por gastos
de reclamacion de posiciones deudoras, generalmente por no cumplir con las
exigencias de buena practica (no indicar el importe de la comisién en el momento
de la comunicacién de la deuda, no establecer un periodo de pago antes de su

devengo, etc.).

+ Bloqueos de cuenta por posible aplicacién de la normativa de prevencion del
blanqueo de capitales y la financiaciéon del terrorismo, en los que el incumplimiento
se refiere a la informacién previa al bloqueo.

3 Operaciones de pago fraudulentas con tarjeta y transferencia, cuando no se aporté
documentacién acreditativa de la autenticacion de la operacidn y no se procedié a la

devolucién del importe.

4 Solicitudes de documentacion de tarjetas, en particular de tarjetas revolving, para las
que la entidad no dispone de la documentacién requerida.

Para un desglose mas detallado de las tematicas de reclamacién de los informes favorables
al reclamante no rectificados por parte de la entidad, puede consultarse el cuadro A4.4 del

anejo 4, en el que se recogen el nimero de informes no rectificados, su proporcion sobre el
total de informes favorables al reclamante emitidos y su comparacién con el ejercicio

anterior.

Cuadro 2.7

Informes favorables al reclamante no rectificados en 2025. Ranking de entidades

Banco Santander, SA

CaixaBank, SA

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA
Kutxabank, SA

Bankinter, SA

Deutsche Bank, SAE

Banco de Sabadell, SA

ING Bank, NV, Sucursal en Espafia
Unicaja Banco, SA

Trade Republic Bank, GmbH, Sucursal en Espafia
Resto de entidades

TOTAL

FUENTE: Banco de Espafia.

Numero

258
117
76
73
62
53
49
42
38
32
390
1.190

% s/ total de informes
favorables al reclamante
de la entidad
76,1
41,2
36,4
69,5
63,3
75,7
40,8
50,6
46,3
100,0
51,6
54,6

Variacion s/ total de informes

favorables al reclamante
de la entidad (pp)
12,5
-10,6
12,8
4,1
13
-57
11,3
-12,8
-8,5
0,0
-39
0,6
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3.1.2 Ranking de entidades

El cuadro 2.7 muestra las diez entidades con mayor nimero de informes contrarios a su
actuacion que no fueron acatados. Ademas, se indica cudnto representan las resoluciones no
rectificadas sobre el total de informes favorables al reclamante recibidos por cada entidad
(ratio), asi como su variacion interanual.

3.2 Informes rectificados

En 2025, en casi 1.000 ocasiones las entidades aceptaron el contenido y las conclusiones del
informe favorable al reclamante y acreditaron que corrigieron su actuacién, en linea con el
ejercicio precedente. Un tercio de ellas estuvieron relacionadas con la categoria general de
cuentas, transferencias y adeudos (véase grafico 2.10).

3.2.1 Tematicas destacadas

Atendiendo al volumen de informes favorables al reclamante rectificados, las tematicas en las
que mas se rectificé fueron las siguientes:

1 Operaciones de pago fraudulentas con tarjeta y transferencia. Casos en los que no se
aport6 documentacion acreditativa de la autenticacion de la operaciény en los que, en
esta fase posterior, la entidad procede a la devolucién de los importes.

2 Comisiones de mantenimiento de cuentas y tarjetas. Supuestos en los que las
comisiones fueron reembolsadas tras comprobarse su cobro sin cumplimiento de
las exigencias contractuales o de buenas practicas, asi como aquellos en los que la
devolucién obedecio a decisiones de politica comercial de la entidad.

Grafico 2.10
Reclamaciones resueltas con informes favorables al reclamante rectificados en 2025, segun tipo de producto
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FUENTE: Banco de Espafia.
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3 Solicitudes de documentacidn, especialmente en relacion con tarjetas revolving. La
entidad aporta con posterioridad el contrato y la documentacion exigible.

4 Aplicacion de bonificaciones en el tipo de interés en préstamos hipotecarios. La
entidad acredita posteriormente haber revisado el tipo de interés e informado al cliente
sobre el cumplimiento o incumplimiento delos requisitos de vinculacién que determinan
la aplicacién de la bonificacién.

Para un mayor detalle de las tematicas de reclamacién correspondientes a los informes
favorables al reclamante respecto de los que la entidad rectificd su actuacién, puede consultarse
el cuadro A4.5 del anejo 4, en el que se recogen el numero de rectificaciones, su proporcion
sobre el total de informes favorables al reclamante emitidos y su comparacién con el ejercicio
anterior.

3.2.2 Ranking de entidades

El cuadro 2.8 muestra las diez entidades con mayor nimero de rectificaciones tras la emisién
de informes contrarios a su actuacion. Ademas, incluye cuanto representan las resoluciones
rectificadas sobre el total de informes favorables al reclamante recibidos por cada entidad
(ratio), asi como su variacion interanual.

Cuadro 2.8
Informes favorables al reclamante rectificados en 2025. Ranking de entidades

% s/ total de informes Variacion s/ total
NGmero favorables de informes favorables
al reclamante al reclamante
de la entidad de la entidad (pp)
CaixaBank, SA 167 58,8 10,6
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 133 63,6 -12,8
Banco Santander, SA 81 239 -12,5
Banco de Sabadell, SA 71 59,2 -11,3
CaixaBank Payments & Consumer, EFC, EP, SA 64 76,2 -5,5
Abanca Corporacion Bancaria, SA 46 69,7 -13,9
Unicaja Banco, SA 44 53,7 8,5
ING Bank, NV, Sucursal en Espafia 41 494 12,8
Ibercaja Banco, SA 37 57,8 22,8
Bankinter, SA 36 36,7 -1,3
Resto de entidades 268 358 3,0
TOTAL 988 454 -0,6

FUENTE: Banco de Espafia.
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4 Importes devueltos a la clientela

En 2025, el Banco de Espafia constaté que las entidades reembolsaron a su clientela unos
6,8 millones de euros tras las reclamaciones admitidas, lo que representa la cifra mas alta
desde 2022 y un nuevo maximo histérico. El importe devuelto aumenté un 34 % respecto al
ejercicio anterior, en el que ya se habia registrado un alza del 16 % (véase grafico 2.11).

El 78 % de las cantidades devueltas correspondié a rectificaciones realizadas antes de la
emision de un informe (véase gréfico 2.12).

El importe medio devuelto por cada reclamacién admitida fue de 624,9 euros, lo que representa
un incremento de 166,2 euros (36 %) respecto a 2024.

Grafico 2.11
Importes devueltos por las entidades reclamadas en los ultimos cinco afios
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FUENTE: Banco de Espafia.

Gréfico 2.12
Importes devueltos por las entidades reclamadas en 2025. Detalle por tipo de resolucion en las reclamaciones admitidas
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Los reembolsos de las entidades pueden registrarse en cualquier tipo de resolucion, incluso en
aquellas favorables a sus intereses o que terminan con informe sin pronunciamiento. Esto
sucede cuando la entidad accede parcialmente a las pretensiones del cliente en algunos
extremos y el expediente se resuelve con la emisién de un informe sobre el resto de los asuntos
controvertidos. Cabe sefialar que el Banco de Espafia no siempre dispone de las cifras de todos
los acuerdos alcanzados antes del informe.

En la herramienta interactiva se puede consultar informacién adicional sobre las
cantidades reembolsadas por productos y tematicas, asi como sobre el tipo de
resolucion de las reclamaciones admitidas.
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Introduccion

Desde el afio 2024, el Banco de Espania incluye todos los criterios que aplica para la resolucion
de los expedientes de reclamacién en el Compendio de criterios de buenas practicas bancarias,
gue actualiza al menos una vez al afio.

La definicion de estos criterios responde a la necesidad de dar respuesta a nuevas realidades y
situaciones. Asi, en 2025 se incorporaron aspectos novedosos vinculados con préstamos al
consumo, gestion de cuentas, avales y relaciones con herederos.

En el presente capitulo se desarrollan estos nuevos criterios aplicados en la resolucion de las

reclamaciones admitidas durante 2025, asi como una selecciéon de casos especialmente
relevantes por su interés o singularidad.
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1 Nuevos criterios en 2025
QE .‘

PENALlZAClON EN ANTIGUOS AVALES
PRESTAMOS AL CONSUMO NO CANCELADOS
v -8
pol
SALDO NEGATIVO EXPEDIENTES DE
POR COMISIONES TESTAMENTARIA

1.1 Penalizacion en préstamos al consumo

La informacién precontractual de los préstamos o créditos al consumo debe incluir de forma
claratodas las consecuencias econémicas de su reembolso anticipado, como el posible reintegro
de los descuentos o bonificaciones concedidos por haber financiado la adquisicién de un bien.

Por ejemplo, en los casos en los que se financie la compra de un vehiculo con un descuento en
su precio, debe comunicarse de forma previa a la firma si hay que devolver la rebaja al cancelar
anticipadamente el préstamo. En caso de que exista una controversia por este motivo,
corresponderd a la entidad financiera acreditar la pérdida efectivamente sufrida y su cuantia
como consecuencia de la amortizacidén anticipada.

Por su parte, en los supuestos de reembolso anticipado o desistimiento, se considera buena
practica bancaria la devolucién proporcional de la comision de apertura abonada por el cliente.

1.2 Avales antiguos no cancelados

En algunos expedientes se ha constatado que determinadas entidades rechazan la cancelacién
de cartas de aval concedidas hace afios, aun cuando la obligacion garantizada ya se ha
extinguido, alegando su caracter indefinido. Para autorizar la cancelacién, la entidad exige la
entrega del documento original del aval o una manifestacién expresa del beneficiario, requisitos
que el avalado no siempre puede aportar.
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1.3

1.4

En estos supuestos se espera de la entidad una actuacion proactiva y razonable, orientada a
facilitar la cancelacion de la garantia cuando quede acreditada la inexistencia de riesgo. Se
considera contrario a las buenas practicas bancarias negarse a ofrecer soluciones alternativas,
como puede ser la emisién por parte del beneficiario del aval de un documento que acredite la
extincion de la obligacion o la aceptacion de una declaracion responsable del avalado, ya que
la falta de una via de solucién puede prolongar innecesariamente la vigencia del aval.

Saldo negativo por comisiones devengadas cuando no existen fondos en la cuenta

En los casos en que una cuenta no disponga de saldo, las comisiones que se vayan devengando
deberian reflejarse en ella. De este modo, aunque no se haya formalizado un descubierto ni se
liguiden intereses por este concepto, no deberia aparecer un saldo de cero euros, sino el importe
negativo correspondiente a las comisiones ya devengadas y no abonadas por falta de fondos.
Este criterio deriva de aquellas situaciones detectadas en las que, cuando un cliente va a
cancelar una cuenta, aunque esta muestre saldo cero, la entidad no deja cancelarla porque
existe una deuda asociada, devengada y no liquidada.

Expedientes de testamentaria

En 2025, el Banco de Espafia continué analizando reclamaciones relacionadas con la gestion de
saldos y deudas tras el fallecimiento del titular, lo que ha permitido avanzar en la elaboracién
de nuevos criterios:

1 No se considera una buena prdctica bancaria condicionar la entrega de los saldos de
una cuenta corriente a la liquidacién de otros productos. Sin embargo, si la cuenta
estd asociada a otros productos (préstamos, depdsitos a plazo fijo, productos de
inversion, etc.), esta no podra cancelarse hasta que finalice la tramitacién de dichos
productos vinculados.

2 Cuando lareclamacion se refiere a la obligacidn de la entidad de bloquear o impedir el
adeudo de recibos que no obedecen al mantenimiento de los bienes incluidos en la
herencia (caudal relicto), en caso de que la entidad niegue haber recibido comunicacion
del dbito del titular antes del cargo de esos recibos, la carga de la prueba recae sobre
el reclamante.

3 En los casos de subrogacion por ley (ope legis) de los herederos en la deuda del
causante, como los préstamos hipotecarios, algunas entidades requieren Ia
formalizacion de dicha subrogacién en una nueva escritura. Cuando concurra esta
exigencia, que se considera admisible como parte de la politica de riesgos de la
entidad, los gastos de la operacion (notariales, registrales, de gestoria, etc.) deben ser
asumidos integramente por la entidad prestamista.
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2 Casos de interés
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Cuentas de personas con discapacidad

En un expediente se analizé la reclamacion presentada por la institucion designada como
curadora de una persona con discapacidad al considerar que la entidad habia permitido que
dicha personay la cotitular de la cuenta dispusieran libremente de los fondos.

Del andlisis de la escritura de nombramiento del curador aportada, y a la luz de lo dispuesto en
la Ley 8/2021, se concluy6 que la actuacion de la entidad no resultaba contraria a las buenas
prdacticas bancarias, al no apreciarse de forma evidente que la persona titular necesitara apoyos
para disponer de efectivo. Ademas, la entidad manifesté su disposicidon a asumir determinados
importes y ofrecié diversas alternativas para el futuro, entre ellas la individualizacién de
patrimonios, la eliminacion de la cotitularidad o el establecimiento de un régimen de disposicién
mancomunada.

En otro caso, una persona autorizada en la cuenta de una persona con discapacidad presento
una reclamacion porque la entidad se negé a facilitarle informacién relativa a la incorporacion
de un segundo titular en la cuenta. La entidad alegé que la persona autorizada no tenia
derecho de informacion sobre la cuenta y reconocié no conservar el contrato correspondiente.
El Banco de Espana no pudo pronunciarse sobre el fondo del asunto debido a la inexistencia del
documento contractual, lo que constituye, por si mismo, un incumplimiento por parte de la
entidad del deber de conservacion documental. Asimismo, se recordé el derecho de informacion
de la persona titular con discapacidad y de quien acreditara ostentar su guarda de hecho.

Cuentas abandonadas

En un caso, un cliente habia reclamado el saldo de una cuenta abierta en una entidad
posteriormente absorbida por otra entidad bancaria. La entidad reclamada indicé que no
constaban registros de dicha cuenta. La actuacion se consider6 ajustada a las buenas practicas
bancarias, puesto que la parte reclamante Unicamente aporté un documento sin fecha que no
acreditaba que la entidad contra la que reclamaba hubiera heredado el saldo de la cuenta.

En otro, el reclamante aporté una libreta con un Unico apunte de ingreso realizado mas de
20 afos atrds y solicitd la devolucion del saldo. La entidad acredité haber realizado gestiones
para localizar informacion sobre la cuenta, sin éxito, y, transcurrido el plazo legal, consideré el
saldo abandonado. Al no existir movimientos ni reclamaciones durante décadas, no se aprecio
motivo suficiente para cuestionar la actuacion de la entidad.

Banco de Espafia Memoria de Reclamaciones 2025 64



L BCESKS CAPITULO 3

23

(o)
(o)

24

>

Modificacion del tipo de interés en cuenta remunerada

En un contrato de cuenta se habia pactado una retribucion aplicable durante dos periodos
determinados. No obstante, antes de que estos finalizasen, la entidad redujo el tipo de interés,
amparandose en su facultad de modificar contratos de duracién indefinida.

El Banco de Espafa consideré que dicha actuacion incumplia el deber de informacién clara
y transparente, ya que la mencidon expresa de periodos y tipos concretos podia llevar
razonablemente al cliente a interpretar que la retribucion estaria garantizada durante esos
plazos.

Preaviso a pymes de cancelacién de financiacion

La Ley 5/2015 exige que las entidades comuniquen con al menos tres meses de antelacion, y
por cualquier medio que permita dejar constancia de su recepcion, la intencion de no renovar,
extinguir o reducir de forma significativa la financiacién concedida a una pyme.

En dos expedientes analizados, si bien la entidad habia remitido el preaviso en plazo, su
actuacion se consideré contraria a las buenas practicas. En un caso, porque la comunicacién
no llego a producirse con éxito y la entidad no recurrié a un medio alternativo de notificaciéon. En
el otro, porque tras el preaviso se iniciaron conversaciones de negociacidn sin informar al cliente
de la decisién ya adoptada de no renovar la financiacién.

Error en la contratacion de un préstamo al consumo

Un cliente presentdé una reclamacion ante el Banco de Espafia por un error en la fecha de
vencimiento de un préstamo personal con un plazo de amortizaciéon de 36 meses. Como
consecuencia de este error, el contrato fij6 el vencimiento para el mes siguiente a su
formalizacion, lo que provocd el vencimiento anticipado de la totalidad del préstamo y el
consiguiente perjuicio para el titular.

La entidad reconocié el error, pero no lo subsand. El Banco de Espafia considerd que su actuacion
era contraria a las buenas practicas bancarias, ya que no corrigié un error que habia causado
perjuicios al cliente y que podia haberse corregido en cualquier fase del procedimiento.
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Controversias sobre titularidad de productos

En un caso analizado, uno de los tres cotitulares de un depdsito con régimen de disposicion
mancomunada habia reclamado por la cancelacién de un producto sin su consentimiento. La
entidad atribuy6 el hecho a un fallo en la migracion informatica tras una fusion. Se aprecio falta
de diligencia profesional, tanto por permitir la cancelacién como por no corregir el error, lo que
se considero contrario a las buenas practicas bancarias.

En otro, una mujer habia reclamado porque la entidad se negé a retirarla como avalista de unos
préstamos tras un acuerdo de divorcio que la eximia de responsabilidad frente a su exmarido.
Serecordé que ese acuerdo solo produce efectos entre las partes que lo firman y que la decision
de mantener o no la garantia forma parte de la politica de riesgos de la entidad, por lo que su
actuacion no se consideré contraria a las buenas practicas.

Embargos

Una fiadora reclamé ante el Banco de Espafa porque una entidad le exigia canalizar los pagos
de un préstamo a través de una cuenta embargada, lo que impedia que los fondos se destinaran
realmente a cancelar la deuda.

El Banco de Espafia considerd contraria a las buenas practicas bancarias esa exigencia, ya que
no resultaba evidente que existiera un pacto en ese sentido, y entendié que la entidad debia
ofrecer alternativas razonables para permitir el pago efectivo del préstamo.

Fraude: cheque emitido por importe superior y peticion de transferencia de fondos
por la diferencia

En un expediente de reclamacién, el Banco de Espafia analizé el caso de una ciudadana que fue
victima de una estafa en el contexto de la venta de un bien. Tras recibir un cheque por un importe
superior al pactado, transfirié la diferencia al emisor, que alegd un error. Posteriormente, el
cheque resulté impagado.

La reclamante reproch¢ ala entidad haber abonado el importe del cheque, al considerar que ello
le indujo a pensar que el ingreso era definitivo. No obstante, una vez comprobado que el abono se
realizé bajo la condicién de su cobro (salvo buen fin), tal y como constaba en el justificante
facilitado, no se aprecié una actuacién contraria a la normativa ni a las buenas practicas
bancarias.
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2.9 Incoherencia entre comunicaciones del servicio de atencion al cliente

Un usuario reclamé ante el Banco de Espafia la decision de su entidad de cancelar una cuenta
abierta desde hacia 19 afios sin ofrecer explicacién alguna, tras la publicacién de una resefia
negativa sobre una sucursal.

La entidad ofrecid explicaciones distintas en su respuesta al cliente, en las alegaciones ante
este supervisor y en otros escritos. El Banco de Espafa aprecié una actuacion contraria a las
buenas practicas bancarias, al observar incoherencias entre las distintas comunicaciones del
servicio de atencion al cliente sobre el motivo de la cancelacion.
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Introduccion

El Banco de Espafiia ofrece un servicio de atencién a la ciudadania para resolver consultas sobre
servicios financieros y operativa bancaria, el uso del efectivo y el procedimiento para presentar
reclamaciones.

Este servicio es especialmente relevante en contextos de cambios normativos, ante la aparicion
de nuevos productos financieros o la entrada de nuevos operadores en el mercado, debido a la
elevada demanda de informacion clara y accesible que contribuya a reducir la incertidumbre.

La informacidn que se ofrece a través de este servicio es de caracter general y no sustituye al
andlisis individualizado de cada caso concreto. Cuando la consulta se refiere a una situacién
particular, la persona interesada debe acudir al procedimiento de reclamaciones.

Ademas de su funcién informativa, el servicio de consultas permite conocer de forma directa

las principales inquietudes de la ciudadania, por lo que constituye una fuente relevante para el
seguimiento de la conducta de entidades y la deteccion de incidencias recurrentes.
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1 Actividad del servicio de consultas en 2025

En 2025, el Banco de Espafia atendié 35.735 consultas de personas fisicas y juridicas
(asociaciones, organizaciones de usuarios de servicios bancarios...), un 34,5 % menos que en el

ejercicio anterior.

El 89 % del total se recibieron por via telefénica, el medio preferido por la clientela bancaria
debido a la inmediatez de la atencién y a la posibilidad de resolver las dudas en el mismo

momento en que se plantean.

Las consultas escritas se presentaron mayoritariamente por via telematica, que se ha consolidado
como el principal canal para este tipo de comunicaciones. Junto con este canal, se mantienen

otras vias, como el registro presencial o el correo postal, cuyo uso es residual (véase grafico 4.1).

Grafico 4.1
Modo de presentacién de las consultas en 2025
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FUENTE: Banco de Espafia.

Gréfico 4.2
Plazo de contestacion de las consultas escritas recibidas en 2025
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¢Como realizar una consulta? Se puede acceder a toda la informacién a través de
este enlace al sitio web del Banco de Espania.

La normativa vigente establece un plazo maximo de un mes para responder a las consultas
presentadas por escrito. En 2025, los tiempos de respuesta mejoraron de forma significativa
respecto al ejercicio anterior, dado que mas del 82 % de las consultas se resolvieron en menos
de diez dias naturales (véase grafico 4.2).
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2 Principales indicadores estadisticos

2.1 Evolucién histérica (altima década)

En 2025 se registré una reduccién del volumen total de las consultas recibidas por ambos
canales (escrito y telefénico), que volvié a niveles similares a los observados antes de la
pandemia. Esta evolucién pone fin al crecimiento registrado en los afios anteriores y podria
reflejar un cambio de tendencia hacia la estabilidad de la demanda de este servicio por parte de
la ciudadania (véase gréfico 4.3).

La disminucién observada se debe, principalmente, a tres factores:

« Cambios enlos procesos de presentacién de consultas: se hareforzado lainformacién
ofrecida a la ciudadania sobre los canales de consulta correspondientes a materias
ajenas a este servicio —valores, seguros u otros servicios del Banco de Espafia, como
suscripcion de deuda publica y asuntos de la Central de Informacién de Riesgos
(CIR)—, lo que ha facilitado que las consultas se dirijan directamente a los canales
adecuados.

+ Mejora de plazos del servicio de reclamaciones: el recorte, un afio mas, de los plazos
de tramitacién de los expedientes de reclamacién, a los que se refieren los capitulos
anteriores de esta Memoria, ha sido un factor clave en la reduccién de las consultas
relacionadas con el estado de los expedientes en curso, que hace pocos afos llegé a
suponer la cuarta parte de las llamadas recibidas.

+ Menor impacto mediatico de sentencias judiciales: esto ha reducido el nimero de
consultas sobre gastos de formalizacion de préstamos hipotecarios.

Gréfico 4.3
Consultas recibidas en los ultimos diez aiios
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2.2 Tematicas consultadas

En torno al 79 % de las consultas atendidas en 2025 versaron sobre cinco asuntos principales,

entre los que destacan las cuestiones relacionadas con el procedimiento para presentar
reclamaciones; cuentas, transferencias y adeudos; la operativa del Banco de Espafia; el efectivo,

y los préstamos hipotecarios (véase grafico 4.4).

+ Procedimiento de reclamaciones: estas consultas se canalizan mayoritariamente por
via telefénica, dado su caracter inmediato. Se refieren, principalmente, al estado de los

expedientes, a los pasos que deben seguirse para presentar una reclamaciony a los plazos

maximos de resolucion establecidos en la normativa.

+ Cuentas, transferencias y adeudos: destacan las consultas relativas a la titularidad
de cuentas, a la normativa de prevencién del blanqueo de capitales y a la aplicacion de

comisiones y gastos por parte de las entidades.

+ Operativa del Banco de Espafa: predominan las consultas relacionadas con los datos
declarados por las entidades a la CIR y con la gestion de los titulos de deuda publica

emitidos por el Tesoro. Estas consultas se derivan a los canales especificos de atencién
ciudadana.

+ Efectivo: se centran en la adquisicion de monedas de colecciéon y conmemorativas, el
seguimiento de expedientes tramitados ante el Centro Nacional de Andlisis (CNA) y

el procedimiento para cambiar billetes o monedas en euros por otros de distinto valor.

+ Préstamos hipotecarios: se reducen las consultas relacionadas con la devolucion de
los gastos de formalizacion de los préstamos hipotecarios y aumenta el interés por

cuestiones vinculadas a las comisiones y a otros gastos asociados a estos préstamos.

Gréfico 4.4

Materias de las consultas recibidas en 2025

FUENTE: Banco de Espafia.
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4

Banco de Espafia

« La herramienta interactiva permite consultar el desglose de todas las materias
de consultas y su variacién interanual.

+ Las respuestas a las consultas se elaboran tomando como referencia la
normativa vigente en cada momento, las memorias de reclamaciones publicadas
por el Banco de Espafiay los criterios recogidos en el Compendio de criterios de
buenas practicas bancarias.
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3 Consultas de interés para la ciudadania

Esta seccidn recoge los cinco tipos de consulta recibidos en 2025 mas relevantes por su

frecuencia e impacto en la ciudadania: intentos de fraude por correo electrénico, condiciones
en la contratacion de préstamos hipotecarios, denegacién de financiaciéon de préstamos al
consumo, incidencias en las cuentas de los titulares fallecidos y transferencias inmediatas.

El objetivo es ofrecer informacidn practica y accesible para ayudar a identificar posibles riesgos,
conocer sus derechos y facilitar la toma de decisiones financieras.

Los iconos que acompafian a cada tipo de consulta indican la frecuencia de consulta (@ alta,
media y @ baja) y permiten acceder directamente a la norma o al criterio aplicable para
elaborar la respuesta. L[]

a) Correos electrénicos fraudulentos que simulan comunicaciones de entidades bancarias @ L]

Los correos electronicos fraudulentos han evolucionado en los uUltimos afios hasta convertirse
en comunicaciones cada vez mas sofisticadas que simulan con gran precision la identidad de
marcas, bancos o directivos. En este contexto, la ciudadania reporta la recepcidn de mensajes
que aparentan proceder de su entidad financiera y que advierten, con caracter urgente, de un
supuesto blogueo de la cuenta o de un pago fraudulento inexistente.

Estas comunicaciones forman parte de estrategias de suplantacion de identidad mediante las
cuales los ciberdelincuentes imitan mensajes legitimos de las entidades para obtener datos
personales y bancarios. Con esta informacion pueden realizar operaciones de pago en perjuicio
de la victima.

Estos mensajes se caracterizan por un tono alarmista y por apelar a la urgencia. Su objetivo es

inducir al usuario a actuar de forma inmediata para evitar las supuestas consecuencias
negativas, sin tiempo para comprobar la autenticidad de la comunicacién.
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¢Qué dice la norma?’

Operacion fraudulenta

Operacion autorizada por el ordenante
mediante engafno

Debera acudir a las autoridades policiales y/o ante
las autoridades de consumo o los tribunales, segun
los casos, que son quienes pueden determinar los
hechos y sus consecuencias juridico-patrimoniales
mediante los medios de prueba legalmente
admitidos.

Punto clave

Operacién no autorizada
por el ordenante

El usuario debe informar sin demora de cualquier
operacion no autorizada, y siempre antes de
13 meses desde el adeudo.

Corresponde a la entidad demostrar que fue
correctamente autenticada y registrada, salvo que
pruebe que hubo fraude o negligencia grave del
usuario.

La entidad debera devolver de inmediato el importe
al ordenante —a mas tardar al final del siguiente dia
habil—, salvo que exista sospecha de fraude y lo
comunique al Banco de Espania.

¢Cdémo diferenciar entre operaciones autorizadas por el cliente mediante engafio y operaciones

no autorizadas?

Operacion autorizada mediante engafio

Cuando el propio cliente:

+ Realiza la operacién.

+ Otorga su consentimiento para autorizarla.
+ Facilita las claves necesarias.

+ Incurre en negligencia en la custodia de las
credenciales.

X Operacién no autorizada

Cuando:
+ No se da ninguna circunstancia para
considerarla autorizada.

* No fue validada usando los métodos de
autenticacion establecidos.

+ No hay falta de diligencia en el cumplimiento
de las obligaciones de custodia.

+ Elinstrumento de pago fue extraviado,
sustraido o apropiado indebidamente, salvo
excepciones.

1 Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia financiera.
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Recomendaciones

Verifica siempre que el canal para operar sea oficial y mantén la cautela ante cualquier peticién que se
presente con urgencia.

Si recibes correos que piden informacion personal o confidencial, no respondas ni abras sus archivos.

Marca el correo sospechoso como no deseado, denuncia la suplantacion y bloquea al remitente para
evitar futuros correos.

Es recomendable que informes a tu banco para que esté al tanto y pueda advertir al resto de los clientes.

Ante cualquier duda, llama al teléfono del INCIBE (017) o utiliza nuestro canal de consulta.

b D@ ® >

b) Productos vinculados y combinados en la contratacion de préstamos hipotecarios @ L]

Los ciudadanos acuden a las entidades bancarias para solicitar préstamos hipotecarios con el
fin de adquirir una vivienda. Durante el proceso de informacidn y estudio de la operacién, la
entidad suele sefialar que, ademas de la hipoteca, existen otros productos que el cliente puede
—o0, en algunos casos, debe— contratar. Estos productos, denominados «vinculados» o
«combinadosy, influyen en las condiciones finales del préstamo, especialmente en el tipo de
interés, y pueden suponer tanto ventajas como costes adicionales para el cliente.

En este contexto, es fundamental que el ciudadano analice no solo la oferta hipotecaria, sino
también el impacto de estos productos en el coste total de la operacién. Para ello, debe entender
con claridad qué obligaciones conlleva su contratacién, qué productos son opcionales y cémo
pueden estos influir en la bonificacion del préstamo, y valorar su conveniencia segin su
situacion financiera.
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:Qué dice la norma??
Productos vinculados Productos combinados

Prohibidos, salvo las siguientes excepciones: Las entidades ofrecen bonificaciones del tipo de

- Seguro en garantia del préstamo interés por contratar ciertos productos.

+ Seguro de dafios del inmueble.

Obligacion de aceptar pdlizas alternativas con Deben ofrecer los productos juntos y también por

prestaciones equivalentes. separado para que el cliente pueda comparar ambas
ofertas.

Sin penalizacién; la pdliza alternativa no puede La entidad debe informar de forma clara de que se

empeorar las condiciones del préstamo. trata de un producto combinado, del coste asociado,

de las consecuencias derivadas de no contratarlo o
cancelarlo y de las diferencias respecto a contratar
cada producto por separado.

Punto clave

Para entender bien la exigencia de contratar o no determinados productos junto con el préstamo
hipotecario, el banco debe facilitar, con al menos diez dias de antelacion, lo siguiente:

+ Ficha Europea de Informacion Normalizada (FEIN): documento que constituye la oferta
vinculante del préstamo.

+ Ficha de Advertencias Estandarizadas (FIAE): documento que informa sobre las

cldusulas relevantes del préstamo, incluida la que establece el indice de referencia en
los préstamos a tipo variable.

Recomendaciones

E Comprueba que los productos que te ofrecen son Utiles y no duplican algo de lo que ya dispones.

£€¥2 Considera la rebaja de tipos que supone contratar un producto accesorio con la hipoteca, pero también

jE@ Compara las opciones que ofrecen otras entidades.
sus costes.
T

\ Fijate en la TAE, que muestra el coste real del préstamo: cuanto menor sea, menor sera el coste.

2 Ley 5/2019, de 15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario.
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c) Denegacién de préstamos al consumo: motivos y derechos del consumidor @ L]

Los préstamos al consumo se suelen solicitar para financiar proyectos personales, como la
adquisicion de un vehiculo, una reforma en la vivienda o la cobertura de gastos imprevistos. Sin
embargo, estas operaciones no siempre llegan a formalizarse. En algunos casos, la entidad
deniega la solicitud sin aportar claramente los motivos, lo que puede generar incertidumbre y
una percepcion de falta de transparencia.

En este contexto, resulta esencial clarificar los motivos que pueden justificar esta decisién, los
derechos que asisten al cliente y las obligaciones de informacion de las entidades. Un conocimiento
adecuado de estos elementos contribuye a garantizar un proceso mas transparente y comprensible,
y favorece una relacién mds equilibrada y de confianza entre clientes y entidades financieras.

:Qué dice la norma?®

Procedimientos

internos Si la entidad deniega un crédito
El prestamista debe evaluar basandose en un fichero de
previamente la capacidad de solvencia o morosidad, debe

pago del cliente basandose en
informacién suficiente y

informar al cliente de inmediato

Las entidades deben contar con ) o
y sin coste, indicando el

procedimientos especificos

adecuada. para evaluar la solvencia y rbesult(;)dcc)j dte la (EETSL(Jtha yla
revisarlos periédicamente. ase de datos utilizada.
Obligacion de evaluar Denegacion
la solvencia del cliente del crédito
Punto clave

Si la denegacion de un crédito se ha basado en la consulta de un fichero de morosidad o
solvencia, el banco debe informar de ello al cliente.

3 Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo.
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Recomendaciones

/ Prepara toda la documentacién financiera necesaria para que un tercero pueda evaluar tu capacidad de
endeudamiento.

Puedes solicitar una explicacion sobre el motivo de la denegacion.

| #

ﬁ Revisa tus datos en los ficheros de morosidad; si no son correctos, puedes pedir a la AEPD que se
corrijan o eliminen.

E Acude a la CIRBE para conocer tus deudas.

d) Cuentas bancarias en expedientes de testamentaria: criterios sobre el bloqueo de fondos @ [[]

Las dudas mas habituales durante la tramitacién de una testamentaria suelen centrarse en tres
aspectos: el bloqueo de las cuentas, la documentacidn que exigen las entidades y las demoras
injustificadas a la hora de entregar los fondos depositados. Estas situaciones dificultan el
acceso a los saldos de las cuentas heredadas y, ademas, restan agilidad a todo el proceso.

Estos bloqueos suelen deberse a la obligacién de las entidades de comprobar la condicién de
heredero y de asegurarse de que la disposicion de fondos se ajusta a la normativa aplicable en
cada caso. Sin embargo, en la practica no siempre se alcanza un equilibrio adecuado entre esa
diligencia y la necesidad de una tramitacidn agil.

:Qué dice la norma?*

Cuenta del causante

Varios titulares
Unico titular

Indistinta o solidaria Conjunta o mancomunada

La entidad debe bloquear los La entidad debe bloquear la En las cuentas mancomunadas,

instrumentos de pago y el acceso
a la banca electronica del titular
fallecido hasta la finalizacion de
la testamentaria, salvo los gastos
de sepelio y los actos de
administracién que estén
firmados por todos los herederos.

cuenta indistinta cuando se le
comunican discrepancias sobre
la propiedad de los fondos,
salvo que las 6rdenes de
disposicion estén firmadas
conjuntamente por los titulares
sobrevivientes y los herederos
del fallecido.

4 Pagina 406 del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias. Abril 2026.
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tras el fallecimiento de un
cotitular, cualquier disposicién
requiere la firma de todos los
titulares y la de los herederos
del fallecido en su lugar. Si no

concurren todas las firmas
necesarias, la entidad no debe

atender las 6rdenes de
disposicion.
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Punto clave

La entidad debe garantizar que cualquier disposicién de fondos, tras el fallecimiento del titular,
se ajusta estrictamente al contrato de cuenta y a la normativa sucesoria. Esta obligacion exige
verificar la condicion de heredero, revisar la documentacién aportada y, en situaciones
excepcionales en las que haya discrepancias entre titulares o herederos, bloquear en todo o en
parte su operativa.

Recomendaciones

pok
H-Eﬁ Revisa el régimen de disposicion de la cuenta (indistinta 0 mancomunada).

Aporta la documentacién sucesoria completa.

Comunica por escrito cualquier discrepancia entre titulares o herederos para que se valore un posible
bloqueo de los fondos.

ﬂ Solicita informacién clara a la entidad sobre los motivos del bloqueo y los pasos concretos para
desbloquear la operativa.

e) Transferencias inmediatas: principales implicaciones para los usuarios de servicios
financieros @ L]

Durante los dltimos meses de 2025, el Banco de Espafia recibi6 consultas de ciudadanos sobre
el funcionamiento de las transferencias inmediatas, en particular en relacién con la verificacién
del beneficiario antes de ordenar un pago. La implantacién plena de este servicio en la zona del
euro —que desde 2025 debe ofrecerse al mismo coste que las transferencias ordinarias— ha
incrementado el interés por conocer su operativa y las garantias que incorpora.

En este contexto, los usuarios demandan informacién clara sobre el nivel de seguridad de estas
transferencias y sobre las responsabilidades que corresponden a cada una de las partes
implicadas. En concreto, desean conocer qué obligaciones asumen las entidades proveedoras
de servicios de pago y cudles recaen sobre los ordenantes al ordenar una transferencia
inmediata.
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:Qué dice la norma?®

Acceso a Coste igual o inferior al El usuario puede fijary Los proveedores de
transferencias de las transferencias modificar limites por servicios de pago
inmediatas desde ordinarias. operacion o por dia, deben ofrecer la
cualquier canal cuyo con efecto inmediato. verificacion del
proveedor ofrezca beneficiario,
transferencias comprobando que el
ordinarias. nombre coincide con el
titular de la cuenta
receptora.

Puntos clave

+ Elbanco debe informar del coste de las transferencias antes de la apertura de la cuenta
e incluir en el contrato cualquier comisién asociada a este servicio.

+ Las transferencias inmediatas ofrecen ventajas importantes, pero, al igual que las
ordinarias, son ordenes de pago irrevocables. Es decir, una vez emitidas, no pueden
cancelarse y el importe solo puede recuperarse con el consentimiento del beneficiario
o mediante una orden judicial.

+ Desde el 9 de octubre de 2025, el servicio de verificacién del beneficiario permite

comprobar que la persona a la que se envia el dinero es la correcta.

Recomendaciones

1
Comprueba siempre los datos del destinatario.

Usa Unicamente los canales oficiales de tu entidad.

‘-.

L) g P g o
£\ % Revisa tus limites para que estos se adecuen a tus necesidades habituales.

@ Recuerda que las transferencias inmediatas y las ordinarias tienen que tener el mismo coste.

5 Reglamento (UE) 2024/886 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de marzo de 2024, por el que se modifican los
Reglamentos (UE) n.° 260/2012 y (UE) 2021/1230 y las Directivas 98/26/CE y (UE) 2015/2366 en lo que respecta a las
transferencias inmediatas en euros.
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CAPITULO 4

Recuadro 4.1

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

El Banco de Espafia ha elaborado una encuesta de
satisfaccion para conocer la calidad del servicio telefénico
prestado y poder abordar posibles mejoras.

En 2025 se encuestdé a 21.933 personas que realizaron
consultas telefénicas. De ellas, el 64 % respondieron al
cuestionario. La valoracion media global de las tres
preguntas realizadas fue de 4,7 puntos sobre 5, lo que
refleja un elevado grado de satisfaccion con el servicio
prestado, su utilidad social y la confianza depositada en él.

3 ¢Cudl es su grado de

satisfaccién con la solucién
facilitada a su consulta?

Banco de Espafia Memoria de Reclamaciones 2025

é[l ¢Cudl es su grado de E

satisfaccioén con el trato o
y la atencion recibidos?

A continuacién se detalla la puntuacion media de cada
pregunta del cuestionario.

Las respuestas mejor valoradas estan relacionadas con
consultas sobre la gestion de herencias, los préstamos y
créditos y el uso del efectivo. Se trata de ambitos que suelen
implicar procedimientos complejos y requisitos formales, lo
que genera dudas relevantes entre la ciudadania.

El ejercicio 2025 ha sido el primero en analizarse de forma
completa.

¢+ Como valora la existencia
del servicio de consultas
telefénicas del Banco

de Espafia?
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Anejo 1 Informe estadistico general de las reclamaciones recibidas en 2025

Cuadro A1.1
Numero de reclamaciones presentadas en 2025. Detalle por provincia

Provincia Numero % s/ total Ratio (a) Provincia Numero % s/ total Ratio (a)
Madrid 6.972 22,5 10 Ciudad Real 264 09 5
Barcelona 3.891 12,6 7 Jaén 260 08 4
Valencia 1.745 56 6 Navarra 256 08 4
Sevilla 1.410 4,6 7 Gipuzkoa 236 08 3
Alicante 1.208 39 6 Ledn 223 07 5
Malaga 1.101 3,6 6 Burgos 218 0,7 6
Murcia 869 2,8 5 Guadalajara 217 0,7 8
A Corufia 804 2,6 7 La Rioja 208 0,7 6
Las Palmas 684 2,2 6 Salamanca 198 0.6 6
llles Balears 670 2,2 5 Albacete 190 0.6 5
Cadiz 670 2,2 5 Céceres 185 0.6 5
Bizkaia 669 2,2 6 Lleida 140 0,5 3
Zaragoza 665 2,2 7 Lugo 140 0,5 4
Santa Cruz de Tenerife 582 19 5 Araba/Alava 132 04 4
Asturias 574 19 6 Ourense 125 04 4
Granada 550 18 6 Avila 96 03 6
Pontevedra 504 1,6 5 Segovia 86 0,3 5
Valladolid 457 1.5 9 Huesca 83 03 4
Tarragona 427 1,4 5 Cuenca 81 03 4
Toledo 418 14 6 Palencia 61 02 4
Cordoba 402 1.3 5 Zamora 56 02 3
Badajoz 384 12 6 Teruel 45 02 3
Girona 340 1.1 4 Melilla 33 01 4
Almeria 329 1,1 4 Soria 26 01 3
Cantabria 295 1,0 5 Ceuta 18 0,1 2
Huelva 288 09 5 Extranjero 205 0,7 -
Castelldn 280 09 4 TOTAL 30.970 100,0 6

FUENTE: Banco de Espafia.

a Laratio indica el nimero de reclamaciones por cada 10.000 habitantes, segun la poblacién del tltimo censo de poblacién anual publicado por el Instituto
Nacional de Estadistica, correspondiente al 1 de enero de 2025.
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Cuadro A1.2

Productos objeto de reclamacion

2025

Numero
Tarjetas 9.680
Cuentas, transferencias y adeudos 9.001
Préstamos hipotecarios 6.844
Préstamos personales 2.445
Herencias 955
Valores, seguros y datos 943
Depdsitos a plazo 112
Efectos 109
Avales 95
Otras reclamaciones 786
TOTAL 30.970

FUENTE: Banco de Espafia.

% s/ total

313

29,1

22,1
79
3,1
3,0
04
04
03
2,5

100,0

2024
Numero
8.435
8.338
34.941
1.695
963
702
109
120
84
712
56.099

% s/ total

150
149
62,3
3,0
17
13
02
02
02
13
100,0

% variacion

16,2
14,2

-40,2
49
1.4
18
02
01
02
13
0,0
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Cuadro A1.3
Tematicas de reclamacion en 2025. Comparativa con 2024. Detalle

2025 2024 Variacion

NUmero % s/ total Numero % s/ total (Pp)

Tarjetas 9.680 31,3 8.435 150 16,2
Fraude 5.986 19,3 5.226 9,3 10,0
Informacién y documentacion 1.036 34 1.029 1,8 1,5
Comisiones y gastos 555 1,8 690 12 0,6
Disconformidad con deuda pendiente 537 1,7 344 0,6 11
Incidencias en cajeros automaticos 178 0,6 209 04 0,2
Otras cuestiones 1.388 4,5 937 1,7 2,8
Cuentas, transferencias y adeudos 9.001 29,1 8.338 14,9 14,2
Fraude 3122 101 2.499 4,5 56
Comisiones y gastos 1.458 47 1.949 3,5 1,2
Blogueo 643 2,1 369 0,7 1,4
No ejecutadas o ejecutadas incorrectamente 564 1,8 490 09 1,0
Cancelacion 505 16 496 09 0,8
Otras cuestiones 2.709 88 2.535 4,5 42

Préstamos hipotecarios 6.844 22,1 34.941 62,3 -40,2

Gastos de formalizacion 3.019 98 30.888 55,1 -45,3
Demora, desatencion y actuacion deficiente 653 2.1 323 0,6 1,5
Intereses 592 1.9 751 13 0,6
Informacién y documentacion 374 1,2 359 0,6 0,6
Cancelacion 366 12 481 09 03
Otras cuestiones 1.840 59 2.139 3,8 2,1
Préstamos personales 2.445 7.9 1.695 30 49
Informacién y documentacion 466 1,5 289 0,5 1,0
Disconformidad con deuda pendiente 423 1,4 311 0,6 0,8
Cancelacion 367 1,2 389 0,7 0,5
Intereses 293 1.0 174 03 0,6
Productos vinculados 266 0,9 157 0,3 0,6
Otras cuestiones 630 2,0 375 0,7 14
Herencias 955 3,1 963 1,7 1,4
Disposicion 374 1,2 320 0,6 0,6
Informacién y documentacion 280 09 242 0,4 0,5
Demora, desatencion y actuacion deficiente 187 0,6 115 02 04
Tramitaciéon de testamentaria 49 0,2 185 0,3 -0,2
Comisiones y gastos 47 0,2 76 0,1 0,0
Otras cuestiones 18 0,1 25 0,0 0,0
Valores, seguros y datos 943 3,0 702 1,3 1,8
Seguros 450 1,5 352 0,6 0,8
Valores 427 14 306 0,6 08
Otros productos 54 0,2 43 0,1 0,1
Cuotas participativas 12 0,0 1 0,0 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro A1.3
Tematicas de reclamacion en 2025. Comparativa con 2024. Detalle (cont.)

2025 2024 Variacion

NUmero % s/ total NUmero % s/ total (pp)

Depdsitos a plazo 112 04 109 0,2 0,2
Intereses 53 0,2 37 0,1 0,1
Cancelacion 18 0,1 30 0,1 0,0
Informacién y documentacion 15 0,1 9 0,0 0,0
Modificacion de condiciones 13 0,0 10 0,0 00
Renovacion 6 0,0 7 0,0 00
Otras cuestiones 7 0,0 16 0,0 0,0
Efectos 109 04 120 0,2 0,1
Avales 95 03 84 02 02
Cancelacion 35 0,1 19 0,0 0,1
Ejecucion 23 0,1 20 0,0 0,0
Amortizacion anticipada 15 0,1 18 0,0 0,0
Comisiones y gastos 7 0,0 11 0,0 0,0
Concesioén 2 0,0 4 00 00
Otras cuestiones 13 0,0 12 0,0 0,0
Otras reclamaciones 786 2,5 712 13 13
Operacién no bancaria 300 1,0 228 04 0,6
Demora, desatencion y actuacion deficiente 263 09 212 04 0,5
Inclusion en registro de impagados 46 0,2 45 0,1 0,1
Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 35 0,1 27 0,1 0,1
CIRBE 8 0,0 1 0,0 0,0
Otras cuestiones 134 04 199 04 0,1
TOTAL 30.970 100,0 56.099 100,0 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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Anejo 2 Informe estadistico de las reclamaciones presentadas

por consumidores residentes en la Union Europea

Este anejo presenta la informacién estadistica sobre las reclamaciones presentadas por los
consumidores residentes en la Union Europea y tramitadas por el Banco de Espafia como
entidad de resolucién alternativa de litigios, de acuerdo con la normativa vigente en materia de
proteccion de los consumidores (véase el articulo 38 de la Ley 7/2017).

A estos efectos, se considera consumidor’ a toda persona fisica, juridica o entidad sin
personalidad juridica que actie sin animo de lucro y con un propdsito ajeno a su actividad
comercial, empresarial, oficio o profesion. Esta distincidn es relevante porque, aunque el
procedimiento es similar al aplicable a otros reclamantes, existen diferencias en los plazos de
tramitacion y en las causas de inadmision.

En 2025, aproximadamente el 96 % del total de las reclamaciones recibidas por el Banco de
Espaia (30.970) las presentaron consumidores residentes en la Unién Europea. De este grupo,
casi todas ellas (95 %) fueron formuladas por personas fisicas, y el resto, por entidades sin
animo de lucro, como asociaciones, fundaciones o comunidades de propietarios.

El cuadro A2.1 detalla los productos y servicios bancarios objeto de reclamacion. El grafico A2.2
y el esquema A2.1 muestran la forma de resolucién de los expedientes.

El plazo medio de resolucion fue de 38 dias, inferior a los 47 dias del afo anterior. Este plazo
presenta variaciones segun el tipo de tramite, como se refleja en el grafico A2.1.

El 66 % de estas reclamaciones no pudieron admitirse a tramite porque surgieron circunstancias
que obligaron a interrumpir el procedimiento o porque los asuntos quedaban fuera de las
competencias del Banco de Espafia. El cuadro A2.2 resume los motivos de inadmisién —segun
el articulo 18.1 de la Ley 7/2017—, asi como las causas de falta de competencia, de acuerdo con
la Orden ECC/2502/2012.

Por su parte, el cuadro A2.3 recoge los expedientes en los que no fue posible emitir un informe
final ni se produjo una rectificacion antes de informe. El cuadro A2.4 incluye los 10.266
expedientes que concluyeron mediante informe final, allanamiento o desistimiento.

Para ampliar la informacidn de este anejo, pueden consultarse las explicaciones incluidas en
los capitulos 1y 2y enlos anejos 1,3y 4.

1 Veéase el articulo 2 de la Ley 7/2017.
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Cuadro A2.1
Numero de reclamaciones presentadas por consumidores en 2025. Comparativa con 2024. Detalle por producto
2025 2024 Variacion
Ndmero % s/ total Numero % s/ total (Pp)
Tarjetas 9.516 32,0 8.339 152 16,8
Cuentas, transferencias y adeudos 8.381 28,2 7.681 14,0 14,2
Préstamos hipotecarios 6.771 22,7 34.880 63,4 -40,7
Préstamos personales 2.237 7,5 1.559 2,8 47
Herencias 952 32 960 1,7 1,5
Valores, seguros y datos 924 3,1 702 1,3 1,8
Depdsitos a plazo 108 0,4 108 0,2 0,2
Efectos 96 03 97 0,2 0,2
Avales 51 0,2 39 0,1 0,1
Otras reclamaciones 731 2,5 640 1,2 1,3
TOTAL 29.767 100,0 55.005 100,0 =
FUENTE: Banco de Espafia.
Gréfico A2.1
Reclamaciones resueltas (consumidor) en 2025. Duracion media. Comparacion con 2024
Duracién media (en dias)
== 2024
pooo 2025
41
19
Traslado a otros Falta de Inadmisiones por  Rectificaciones Informacion Informes finales
organismos reclamacion previa  otras causas antes de informe incompleta (favorables a la
ante el SAC entidad, favorables
al reclamante y sin
pronunciamiento)
FUENTE: Banco de Espafia.
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Grafico A2.2
Reclamaciones de consumidores resueltas en 2025

%

29.767

Reclamaciones

FUENTE: Banco de Espafia.
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oo Admitidas

Esquema A2.1
Reclamaciones de consumidores resueltas en 2025

RECLAMACIONES
29.767

Informacién Traslado Remision Resto Admitidas
incompleta a otros al SAC de causas (b) 10.266
1.651 organismos (a) 4.066 12.729
1.055

|

Informes
6.828

mmm |nadmitidas

mwm Inadmitidas y remitidas a otro organismo
mmm Admitidas

mmm Resueltas a favor del reclamante

Resueltas a favor de la entidad

FUENTE: Banco de Espafia.

|

Favorables
a la entidad
4.024

Sin

pronunciamiento
780

a Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones (DGSFP), Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV) y Agencia Espafiola de Proteccion de Datos

(AEPD).
b Elresto de las causas de inadmision se detallan en el cuadro A3.2.
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Cuadro A2.2
Reclamaciones de consumidores. Motivos de inadmision y de no competencia

Numero % s/ total
Materias que no son de transparencia [art. 18.1.b) Ley 7/2017] 10.220 34,3
Operaciones presuntamente fraudulentas 5.079 171
Solicitud de nulidad del contrato o de alguna de sus clausulas 2.673 9,0
Otras cuestiones que no son de transparencia ni de buenas précticas bancarias 519 47
Disconformidad con intereses por considerarlos abusivos o usurarios 450 1,5
Politica comercial 339 1,1
Dafios y perjuicios 223 0,7
Deuda publica (a) 55 0,2
Falta de SAC [art. 18.1.a) Ley 7/2017] 4.066 137
Falta de reclamacion previa ante el SAC 3.054 10,3
No transcurso del plazo de respuesta del SAC 1.012 34
Cuestiones procesales (previstas en la Orden ECC/2502/2012) 2.040 6,9
Sub iudice (en conocimiento o resuelta por los tribunales de justicia) 863 2,9
Entidad no supervisada por el Banco de Espafia 341 1,1
Asunto resuelto por la entidad antes de elevar reclamacion al Banco de Espafia 293 1,0
Extemporanea 292 1,0
Falta legitimacion 151 0,5
Varias entidades o reclamantes 85 0,3
Versiones contradictorias sin acreditacion documental 15 0,1
Reclamacion infundada o no concreta [art. 18.1.b) Ley 7/2017] 247 0,8
Transcurso de mas de un afio desde la reclamacion previa a la entidad 221 0,7
Contenido vejatorio 1 0,0
Total de inadmisiones y de no competencia 16.795 56,4
Informes, allanamientos o desistimientos 10.266 34,5
Otras formas de finalizacion (informacion incompleta y traslados a otros organismos) 2.706 9,1

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las reclamaciones por deuda publica se categorizan a los meros efectos de tramitacion como inadmisiones por no implicar a entidades supervisadas y tener
un procedimiento ad hoc.
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Cuadro A2.3
Reclamaciones de consumidores con finalizacion distinta a informe o rectificacion antes de informe

Numero % s/ total
Informacién incompleta 1.651 56
Traslado a otros organismos 1.055 35
Total de reclamaciones con finalizacion distinta a informe o rectificacion antes de informe 2.706 9,1
Inadmisiones a tramite y no competencia 16.795 56,4
Informes o rectificaciones antes de informe 10.266 34,5
TOTAL ANV 100,0

FUENTE: Banco de Espafia.

Cuadro A2.4
Reclamaciones de consumidores resueltas con informe o rectificacion antes de informe

Numero % s/ total %
Informes favorables a la entidad 4.024 39,2
Rectificaciones antes de informe 3.438 335
Informes favorables al reclamante 2.024 19,7
Informes sin pronunciamiento 780 7,6
TOTAL 10.266 100,0
Total de rectificaciones 79,9

FUENTE: Banco de Espafia.
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Anejo 3 Expedientes inadmitidos

Como complemento al andlisis del capitulo 1, este anejo presenta informacion estadistica sobre

los expedientes inadmitidos en 2025, que representaron el 65 % del total de las reclamaciones
recibidas. Su objetivo es ofrecer mayor detalle sobre los principales motivos de inadmision, sin
incorporar explicaciones procedimentales ni valoraciones interpretativas adicionales.

Por su relevancia cuantitativa, el anejo se estructura en dos epigrafes. El primero recoge las
inadmisiones por omisién del tramite previo ante el servicio de atencién al cliente (SAC) o el
defensor del cliente (DEC), que supusieron en torno al 14 % del total. El segundo agrupa el resto
de las causas de inadmisién o de falta de competencia, que representaron aproximadamente el
42 % del total.

1 Expedientes inadmitidos por omisién del tramite previo ante el servicio de atencion
al cliente o el defensor del cliente

De las mas de 4.000 reclamaciones inadmitidas en 2025, la gran mayoria se debieron a que el
cliente no acredit6 haber acudido antes al SAC de la entidad.

Cuadro A3.1
Inadmisiones por omision del tramite previo ante el servicio de atencion al cliente (SAC)

2025
Numero % s/ total
Por falta de reclamacion previa ante el SAC 3.211 76,0
Por no transcurso del plazo de respuesta del SAC 1.013 24,0
TOTAL 4.224 100,0

FUENTE: Banco de Espafia.

2 Expedientes inadmitidos por otras causas
En 2025, mas de 13.000 reclamaciones no pudieron ser admitidas debido a la concurrencia de
causas de inadmisién legalmente previstas o a la falta de competencia del Banco de Espafia.

A continuacion se describen los principales supuestos:

1 Reclamaciones ajenas a la normativa de transparenciay a las buenas practicas (80 %
de estas inadmisiones). Dentro de este grupo destacaron los siguientes supuestos:

1.1 Operaciones de pago fraudulentas (40 %). Incluyen casos en los que el cliente
facilité a terceros los elementos de autenticacién o en los que la controversia se
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1.2

1.3

referia al producto o servicio adquirido. En estos supuestos, se informé al
reclamante de que debia acudir a los tribunales o a las autoridades de consumo
competentes.

Solicitudes de nulidad o declaracién de clausulas abusivas (21 %). La mayoria
delos expedientes estaban relacionados con gastos de formalizacién hipotecaria,
tarjetas revolving o comisiones de apertura. Estas cuestiones derivan de la
jurisprudencia del Tribunal Supremo' o de pronunciamientos del Tribunal de
Justicia de la Unidn Europea y deben plantearse ante los 6rganos judiciales.

Otras cuestiones ajenas a la normativa de transparencia o a las buenas practicas
bancarias (11 %). Se trata principalmente de controversias de derecho privado,
como valoraciones inmobiliarias, arrendamientos o compraventas, cuya
competencia corresponde a los tribunales.

Cuestiones procesales (16 %). Dentro de este grupo destacaron los siguientes cuatro
motivos:

21

2.2

23

24

Asuntos sub iudice (7 %). Los hechos reclamados ya habian sido sometidos a un
procedimiento judicial o arbitral, por lo que el Banco de Espafia debe abstenerse
de conocer la reclamacion.

Entidad no supervisada (3 %). Reclamaciones dirigidas, principalmente, a
prestamistas de microcréditos o a entidades que operan en Espafia en régimen
de libre prestacion de servicios, como, por ejemplo, bancos digitales autorizados
en otros Estados miembros. En estos casos, las entidades cuentan con
mecanismos de resolucién extrajudicial de conflictos distintos a los del Banco
de Espafa.

Asunto resuelto (2 %). Casos en los que la entidad habia atendido integramente
la reclamacién antes de su presentacion ante el Banco de Espafia o antes del
requerimiento de alegaciones.

Extemporaneidad (2 %). Se produce cuando han transcurrido mds de cinco afios
desde los hechos reclamados (articulo 1964 del Cédigo Civil) o, en el caso de
solicitud de documentacién, cuando hayan pasado mas de seis afios desde la
contratacion, ejecucién o cancelacion del producto (articulo 30.1 del Cédigo de
Comercio y normativa especifica de servicios de pago).

Caracter manifiestamente infundado de la reclamacién (2 %). Incluye supuestos de
falta de concreciéon del asunto, pretensiones de revisién global de la relacidn
contractual o reclamaciones relativas a hechos futuros. El servicio de reclamaciones

1 Sala de lo Civil del Tribunal Supremo, Sentencia n.° 705/2015, de 23 de diciembre.
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del Banco de Espafa unicamente actla sobre operaciones concretas producidas en
el momento de su presentacion y que afecten directamente al reclamante.

4 Presentacion fuera de plazo en reclamaciones de consumidores de la Union Europea
(2%). Reclamaciones formuladas una vez transcurrido mdas de un afio desde la
reclamacion previa ante la entidad.

Cuadro A3.2
Motivos de inadmisién [salvo omisién del tramite previo ante el servicio de atencién al cliente (SAC)] y de no competencia

2025
Numero % s/ total
Materias que no son de transparencia 10.427 79,9
Operaciones presuntamente fraudulentas 5.207 39,9
Solicitud de nulidad del contrato o de alguna de sus clausulas 2.687 20,6
Otras cuestiones que no son de transparencia ni de buenas practicas bancarias 1.428 10,9
Disconformidad con intereses por considerarlos abusivos o usurarios 454 3,5
Politica comercial 360 2,8
Dafios y perjuicios 235 1,8
Deuda publica (a) 56 0,4
Cuestiones procesales 2.146 16,4
Sub iudice (en conocimiento o resuelta por los tribunales de justicia) 908 7,0
Entidad no supervisada por el Banco de Espafia 345 2,6
Asunto resuelto por la entidad a favor del reclamante antes de elevar reclamacioén al Banco de Espafia 305 2,3
Extemporénea 300 2,3
Falta legitimacion 175 1,3
Varias entidades o reclamantes 97 0,7
Versiones contradictorias sin acreditacion documental 16 01
Reclamacion infundada o no concreta 254 1,9
Transcurso de mas de un afio desde la reclamacion previa a la entidad 222 1,7
Contenido vejatorio 1 0,0
TOTAL 13.050 100,0

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las reclamaciones por deuda publica se categorizan a los meros efectos de tramitacion como inadmisiones por no implicar a entidades supervisadas y tener
un procedimiento ad hoc.
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Anejo 4 Expedientes admitidos

Como complemento al andlisis del capitulo 2, este anejo ofrece informacion estadistica sobre
los casi 11.000 expedientes admitidos y resueltos por el Banco de Espafia en 2025, que
representaron el 35 % del total de las reclamaciones recibidas. Su finalidad es presentar un
desglose de las tematicas de reclamacion segun la forma de terminacién del procedimiento,

asi como de los expedientes rectificados y no rectificados, sin incorporar explicaciones
procedimentales ni valoraciones interpretativas adicionales.

Por su relevancia desde la perspectiva de la proteccién de la clientela bancaria, la informacién se
organiza en seis epigrafes, que recogen el detalle de las rectificaciones antes de informe (3.585
allanamientos o desistimientos), los informes favorables a la entidad (4.221), los informes
favorables al reclamante (2.178), los informes favorables al reclamante que no fueron rectificados
por la entidad (1.190), los informes favorables al reclamante que fueron rectificados por la entidad
(988), asi como un desglose de los tipos de resolucién y del porcentaje de rectificacion de cada una
de las entidades supervisadas para las que se admitieron a tramite reclamaciones en 2025.

Para ampliar la informacién de este anejo, pueden consultarse las explicaciones incluidas en el
capitulo 2.
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1 Tematicas de las rectificaciones antes de informe

Cuadro A4.1
Tematicas de reclamacion de las rectificaciones antes de informe en 2025. Comparativa con 2024

2025 2024
Variacion (pp)
Numero % s/ total Numero % s/ total
Cuentas, transferencias y adeudos 1.247 34,8 1.442 37,3 -2,5
Comisiones y gastos 306 8,5 511 132 -4,7
Intereses 160 4,5 64 1,7 2,8
Cancelacion 101 2,8 116 3,0 -0,2
Blogueo 95 2,7 58 1,5 12
Recibos 92 2,6 62 1,6 1,0
Otras reclamaciones 493 13,8 631 16,3 -2,6
Tarjetas 1.237 34,5 1.284 33,2 1,3
Fraude 707 19,7 700 181 1,6
Comisiones y gastos 152 4,2 230 6,0 -1,7
Informacién y documentacion 100 2,8 56 1,5 1,3
Disconformidad con deuda pendiente 60 1,7 52 1,3 0,3
Incidencias en cajeros automaticos 46 1,3 71 1,8 -0,6
Otras reclamaciones 172 4,8 175 4,5 03
Préstamos hipotecarios 598 16,7 700 18,1 -1,4
Demora, desatencion y actuacion deficiente 158 4,4 91 2,4 2,1
Cancelacién 111 3,1 197 51 -2,0
Intereses 62 1,7 74 1,9 -0,2
Comisiones y gastos 45 1,3 59 1,5 -0,3
Tramitacion administrativa 38 11 26 0,7 0,4
Otras reclamaciones 184 51 253 6,5 -14
Préstamos personales 225 6,3 135 35 2,8
Informacién y documentacion 55 1,5 25 0,7 09
Comisiones y gastos 37 1,0 15 04 0,6
Productos vinculados 33 09 22 0,6 04
Cancelacion 30 08 12 03 05
Disconformidad con deuda pendiente 29 0,8 24 0,6 0,2
Otras reclamaciones 41 11 37 1,0 0,2
Herencias 142 4,0 205 53 -1,3
Disposicion 56 1,6 63 1,6 -0,1
Informacién y documentacion 33 09 44 1,1 -0,2
Demora, desatencion y actuacion deficiente 29 0,8 30 0,8 0,0
Comisiones y gastos 14 0,4 24 0,6 -0,2
Tramitacion de testamentaria 7 0,2 42 1,1 -09
Otras reclamaciones 3 0,1 2 0,1 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro A4.1
Tematicas de reclamacion de las rectificaciones antes de informe en 2025. Comparativa con 2024 (cont.)
Variacién(pp)
Numero % s/ total Numero % s/ total
Depdsitos a plazo 40 1,1 19 0,5 0,6
Intereses 24 0,7 7 02 05
Cancelacion 5 0,1 4 0,1 0,0
Modificacién de condiciones 5 0,1 2 0,1 0,1
Renovacion 3 0,1 1 0,0 0,1
Apertura 2 0,1 4 01 0,0
Otras reclamaciones 1 0,0 1 0,0 0,0
Efectos 25 0,7 25 0,7 0,1
Avales 11 0,3 12 0,3 0,0
Cancelacién 0,1 0,1 0,0
Amortizacién anticipada 0,1 1 0,0 0,1
Ejecucion 3 0,1 3 0,1 0,0
Comisiones y gastos 1 0,0 3 0,1 -0,1
Resto 60 17 45 12 0,5
Demora, desatencion y actuacion deficiente 22 0,6 12 0,3 0,3
eurpimieno e sooltn e s detercion g 1
Inclusién en registro de impagados 4 0,1 2 0,1 0,1
Operacién no bancaria 2 0,1 1 0,0 0,0
Otras reclamaciones 14 04 18 0,5 -0,1
TOTAL 3.585 100,0 3.867 100,0 00
FUENTE: Banco de Espafia.
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2 Tematicas de los informes favorables a la entidad

Cuadro A4.2
Tematicas de reclamacion de los informes favorables a la entidad en 2025. Comparativa con 2024

2025 2024 Variacion

Namero % s/ total NUmero % s/ total (Pp)

Tarjetas 2.179 51,6 2.052 51,0 0,7
Fraude 1.448 343 1.395 34,6 -0.3
Informacién y documentacion 254 6,0 227 56 04
Comisiones y gastos 116 2,8 133 33 -0,6
Disconformidad con deuda pendiente 102 2,4 75 19 0,6
Incidencias en cajeros automaticos 76 18 59 1,5 0,3
Otras reclamaciones 183 43 163 41 0,3
Cuentas, transferencias y adeudos 1.163 27,6 1.070 26,6 1,0
Comisiones y gastos 379 9,0 416 10,3 -1,4
Fraude 213 51 135 34 1,7
Intereses 102 2.4 45 1.1 1,3
Blanqueo de capitales 67 1,6 73 1,8 -0,2
No ejecutadas o ejecutadas incorrectamente 60 1,4 56 14 0,0
Otras reclamaciones 342 81 345 8,6 -0,5
Préstamos hipotecarios 440 10,4 514 12,8 -2,3
Demora, desatencion y actuacion deficiente 112 2,7 46 11 1,5
Intereses 86 2,0 101 2,5 -0,5
Comisiones y gastos 33 0,8 45 11 -0,3
Gastos de formalizacion 30 0,7 128 3,2 -2,5
Informacién y documentacion 29 0,7 21 0,5 0,2
Otras reclamaciones 150 3,6 173 43 -0,8
Préstamos personales 197 4,7 132 33 14
Productos vinculados 44 1,0 15 04 0,7
Informacién y documentacion 36 09 15 04 0,5
Disconformidad con deuda pendiente 30 0,7 17 0,4 0,3
Intereses 20 0,5 12 03 0.2
Comisiones y gastos 18 0,4 22 0,6 -0,1
Otras reclamaciones 49 1.2 51 13 -0,1
Herencias 149 3,5 181 45 -1,0
Disposicion 61 1,5 66 1,6 -0,2
Informacién y documentacion 44 1,0 56 1,4 -0,4
Demora, desatencion y actuacion deficiente 26 0,6 15 04 0,3
Tramitacion de testamentaria 8 0,2 27 0,7 -0,5
Legatarios 7 0,2 10 03 -0,1
Otras reclamaciones 3 0,1 7 0,2 -0,1

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro A4.2
Tematicas de reclamacién de los informes favorables a la entidad en 2025. Comparativa con 2024 (cont.)

2025 2024 Variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total (pP)
Efectos 29 07 32 08 -0,1
Depdsitos a plazo 21 0,5 25 0,6 -0,1
Intereses 13 03 12 03 00
Cancelacion 3 0,1 5 0,1 -0,1
Informacién y documentacion 2 0,1 3 0,1 00
Modificacion de condiciones 2 0,1 3 0,1 0,0
Renovacion 1 0,0 0 00 -
Otras reclamaciones 0 0,0 2 0,1 -0,1
Avales 11 03 8 0.2 0,1
Cancelacion 3 0,1 2 0,1 0,0
Amortizacion anticipada 1 0,0 0 0,0 -
Comisiones y gastos 1 0,0 1 0,0 0,0
Concesion 1 00 1 00 00
Ejecucion 1 0,0 4 0,1 -0,1
Otras reclamaciones 4 01 0 00 0,1
Resto 32 08 13 03 04
Demora, desatencion y actuacion deficiente 12 0,3 5 0,1 0,2
Inclusion en registro de impagados 1 0,0 1 0,0 0,0
Incumplimiento de resolucién del SAC y el DEC 1 0,0 1 0,0 0,0
Informacién y documentacion 1 0,0 0 0,0 —
Operacién no bancaria 0 0,0 1 0,0 -
Otras reclamaciones 17 04 5 01 03
TOTAL 4.221 100,0 4.027 100,0 0,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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3 Tematicas de los informes favorables al reclamante

Cuadro A4.3
Tematicas de reclamacion de los informes favorables al reclamante en 2025. Comparativa con 2024

2025 2024 Variacion
Numero % s/ total Numero % s/ total (Pp)
Préstamos hipotecarios 773 35,5 907 37,4 -1,9
Demora, desatencion y actuacion deficiente 194 89 116 48 4,1
Intereses 124 57 173 7,1 -1,4
Productos vinculados 72 33 60 2,5 08
Cancelacion 58 2.7 96 4,0 -1,3
Caodigo de Buenas Préacticas 54 2,5 121 50 -2,5
Otras reclamaciones 271 12,4 341 14,0 -1,6
Cuentas, transferencias y adeudos 592 27,2 653 26,9 03
Comisiones y gastos 95 4.4 165 6,8 -2,4
Fraude 95 4,4 111 4,6 -0,2
Blanqueo de capitales 66 3,0 58 2,4 0,6
Bloqueo 55 2,5 29 1,2 1,3
Productos vinculados 54 2,5 72 3,0 -0,5
Otras reclamaciones 227 10,4 218 9,0 1.4
Tarjetas 520 239 621 25,6 -1,7
Fraude 237 109 289 119 -1,0
Informacién y documentacion 93 43 136 56 -1,3
Comisiones y gastos 45 2,1 74 31 -1,0
Disconformidad con deuda pendiente 31 1,4 36 1,5 -0,1
Demora, desatencion y actuacion deficiente 26 1,2 0 0,0 -
Otras reclamaciones 88 4,0 86 3,5 0,5
Préstamos personales 138 6,3 103 42 2,1
Productos vinculados 30 1,4 20 0,8 0,6
Refinanciacion 25 12 15 0,6 0.5
Informacién y documentacion 23 1,1 7 0,3 0,8
Comisiones y gastos 19 09 17 0,7 02
Cancelacion 13 0,6 8 0,3 0,3
Otras reclamaciones 28 13 36 1.5 -0,2
Herencias 102 47 95 3,9 0,8
Disposicion 40 1,8 37 1,5 0,3
Informacién y documentacion 25 1,2 21 09 0,3
Demora, desatencion y actuacion deficiente 23 11 10 04 0,7
Tramitaciéon de testamentaria 8 04 15 0,6 -0,3
Comisiones y gastos 5 0,2 4 02 0,1
Otras reclamaciones 1 0,1 8 0,3 -0,3
Avales 14 06 8 03 03
Cancelacion 8 0,4 2 0,1 0,3
Amortizacion anticipada 3 0,1 3 0,1 0,0
Comisiones y gastos 1 0,1 1 0,0 0,0
Ejecucion 1 0,1 1 0,0 0,0
Extension 0 0,0 1 0,0 —
Otras reclamaciones 1 0,1 0 00 01

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro A4.3
Tematicas de reclamacién de los informes favorables al reclamante en 2025. Comparativa con 2024 (cont.)
2025 2024 Variacion
NUmero % s/ total Numero % s/ total (Pp)
Depdsitos a plazo 11 0,5 12 0,5 0,0
Intereses 4 02 6 03 -0,1
Modificacion de condiciones 3 0,1 2 0,1 0,1
Informacién y documentacion 2 0,1 1 0,0 0,1
Cancelacion 1 0,1 1 0,0 0,0
Renovacion 1 0,1 1 0,0 0,0
Otras reclamaciones 0 0,0 1 0,0 0,0
Efectos 9 04 11 0,5 00
Resto 19 09 18 0,7 0,1
Demora, desatencion y actuacion deficiente 10 0,5 13 0,5 -0,1
Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 0,1 2 0,1 0,0
Otras reclamaciones 8 04 3 0,1 0,3
TOTAL 2.178 100,0 2.428 100,0 -
FUENTE: Banco de Espafia.
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4 Tematicas destacadas de los informes no rectificados

Cuadro A4.4
Tematicas de reclamacion de los informes favorables al reclamante no rectificados en 2025. Comparativa con 2024

2025 2024
% s/ total de % s/ total de VarEcien
Namero fai\?cl?argr:ss al Namero fai\?cl?argr:ss al (PP
reclamante reclamante
Préstamos hipotecarios 515 66,6 599 66,0 0,6
Demora, desatencion y actuacion deficiente 168 86,6 83 71,6 15,1
Intereses 71 57,3 108 62,4 -52
Productos vinculados 44 61,1 37 61,7 -0,6
Cédigo de Buenas Practicas 37 68,5 80 66,1 2,4
Concesion 34 66,7 35 79,6 -12,9
Otras reclamaciones 161 579 256 65,1 -7,2
Cuentas, transferencias y adeudos 279 471 320 490 -1,9
Blanqueo de capitales 39 59,1 45 77,6 -18,5
Bloqueo 39 70,9 18 62,1 88
Fraude 36 379 48 432 -54
Comisiones y gastos 34 358 62 37,6 -1,8
Cancelacion 23 62,2 32 74.4 -12,3
Otras reclamaciones 108 443 115 46,6 -2,3
Tarjetas 242 46,5 275 44,3 2,3
Fraude 101 42,6 116 40,1 2,5
Informacién y documentacion 49 52,7 85 62,5 9,8
Cancelacion 18 81,8 7 63,6 18,2
Demora, desatencion y actuacion deficiente 18 69,2 0 0,0 —
Comisiones y gastos 17 37.8 26 351 2,6
Otras reclamaciones 39 40,2 41 36,9 3,3
Préstamos personales 74 53,6 51 495 41
Productos vinculados 17 56,7 9 450 11,7
Refinanciacion 15 60,0 9 60,0 0,0
Informacién y documentacion 13 56,5 6 85,7 -29.2
Comisiones y gastos 8 42,1 5 294 12,7
Disconformidad con deuda pendiente 7 63,6 6 35,3 28,4
Otras reclamaciones 14 46,7 16 59,3 -12,6
Herencias 54 52,9 41 43,2 9,8
Disposicion 24 60,0 19 51,4 87
Demora, desatencion y actuacion deficiente 16 69,6 4 40,0 296
Informacién y documentacion 9 36,0 8 38,1 -21
Comisiones y gastos 2 40,0 3 75,0 -35,0
Tramitacion de testamentaria 2 250 5 333 -8,3
Otras reclamaciones 1 100,0 2 25,0 75,0

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro A4.4
Tematicas de reclamacion de los informes favorables al reclamante no rectificados en 2025. Comparativa con 2024 (cont.)

2025 2024
% s/ total % s/ total Variacién
Nameo e N0 e
reclamante reclamante
Avales 9 64,3 5 62,5 1.8
Amortizacion anticipada 3 100,0 2 66,7 333
Cancelacion 3 37,5 2 100,0 -62,5
Comisiones y gastos 1 100,0 0 0,0 -
Ejecucion 1 100,0 1 100,0 0,0
Extension 0 00 0 00 -
Otras reclamaciones 1 100,0 0 00 -
Depositos a plazo 5 45,5 7 58,3 -12,9
Modificacion de condiciones 2 66,7 2 100,0 -33,3
Cancelacion 1 100,0 0 00 -
Informacién y documentacion 1 50,0 0 0,0 -
Intereses 1 250 3 50,0 -25,0
Bloqueo 0 0,0 1 100,0 -
Otras reclamaciones 0 0,0 1 100,0 -
Efectos 3 33,3 4 36,4 -3,0
Resto 9 47,4 11 61,1 13,7
Demora, desatencion y actuacion deficiente 6 60,0 7 539 6,2
Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 0 0,0 2 100,0 -
Otras reclamaciones 3 37,5 2 66,7 -29,2
TOTAL 1.190 54,6 1.313 54,1 0,6

FUENTE: Banco de Espafia.
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5 Tematicas destacadas de los informes rectificados

Cuadro A4.5
Tematicas de reclamacion de los informes favorables al reclamante rectificados en 2025. Comparativa con 2024

2025 2024
% s/ total % s/ total Variacion
Nmero e MmO s
reclamante reclamante
Cuentas, transferencias y adeudos 313 529 333 51,0 19
Comisiones y gastos 61 64,2 103 62,4 18
Fraude 59 62,1 63 56,8 54
Productos vinculados 36 66,7 39 54,2 12,5
Blanqueo de capitales 27 40,9 13 22,4 18,5
Intereses 24 77,4 10 76,9 0,5
Otras reclamaciones 106 4272 105 449 -2,6
Tarjetas 278 53,7 346 557 2,1
Fraude 136 57,4 173 59,9 -2,5
Informacién y documentacion 44 473 51 37,5 9,8
Comisiones y gastos 28 62,2 48 64,9 -2,6
Disconformidad con deuda pendiente 18 58,1 22 61,1 -3,1
Demora, desatencion y actuacion deficiente 8 30,8 0 0,0 —
Otras reclamaciones 44 51,2 52 60,5 9,3
Préstamos hipotecarios 258 33,5 308 341 -0,6
Intereses 53 427 65 37,6 52
Productos vinculados 28 389 23 38,3 0,6
Demora, desatencion y actuacion deficiente 26 13,4 33 28,5 -151
Cancelacion 24 41,4 38 39,6 1,8
Comisiones y gastos 19 4272 21 43,8 -1,5
Otras reclamaciones 108 38,9 128 31,1 77
Préstamos personales 64 46,7 52 50,5 -3,8
Productos vinculados 13 433 11 55,0 11,7
Comisiones y gastos 11 57,9 12 70,6 -12,7
Refinanciacion 10 40,0 6 40,0 0,0
Informacién y documentacion 10 435 1 14,3 29,2
Cancelacion 8 61,5 2 25,0 36,5
Otras reclamaciones 12 44.4 20 55,6 111
Herencias 48 471 54 56,8 -9,8
Disposicion 16 40,0 18 48,7 -8,7
Informacién y documentacion 16 64,0 13 61,9 2.1
Demora, desatencion y actuacion deficiente 7 30,4 6 60,0 -29,6
Tramitacion de testamentaria 6 75,0 10 66,7 8,3
Comisiones y gastos 3 60,0 1 25,0 35,0
Otras reclamaciones 0 0,0 6 75,0 -

FUENTE: Banco de Espafia.
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Cuadro A4.5
Tematicas de reclamacion de los informes favorables al reclamante rectificados en 2025. Comparativa con 2024 (cont.)

2025 2024
% s/ total % s/ total \V/ATiacion
Nameo e Mo e
reclamante reclamante
Avales 5 41,7 3 42,9 -1,2
Cancelacion 5 62,5 0 0.0 -
Amortizacion anticipada 0 0,0 1 333 -
Comisiones y gastos 0 0,0 1 100,0 -
Extension 0 0,0 1 100,0 -
Resto 10 52,6 7 389 137
Demora, desatencion y actuacion deficiente 4 40,0 6 46,2 -6,2
Incumplimiento de resolucion del SAC y el DEC 1 100,0 0 0,0 -
Otras reclamaciones 5 62,5 1 333 29,2
TOTAL 988 45,5 1.115 46,0 0%

FUENTE: Banco de Espafia.
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6 Resultados de las reclamaciones admitidas: tipos de resolucion e indice de rectificacion,
por entidad (2025)

Cuadro A4.6
Rectificaciones antes de informe, informes e indices de rectificacion en 2025. Detalle por entidad

Informes Informes

Rectlﬂcaplfones favorables al favorables Informes sin % de total
antes de informe —— ala entidad pronunciamiento | actificaciones TOTAL
(b)
Entidad (a) Tipo de entidad N.© % N.© % N.© % N.© %
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA  Banco 700 355 209 10,6 908 46,0 156 79 91,6 1.973
CaixaBank, SA Banco 492 36,8 284 21,2 414 30,9 148 11,1 84,9 1.338
Banco Santander, SA Banco 381 351 339 31,2 288 26,5 78 772 64,2 1.086
Establecimiento
CaixaBank Payments & Consumer,  financiero de
EFC, EP, SA crédito, entidad 176 24,5 84 11,7 394 54,9 64 89 92,3 718
de pago
Banco de Sabadell, SA Banco 223 34,7 120 18,7 247 38,5 52 8,1 85,7 642
Sucursal de
entidad
ING Bank, NV, Sucursal en Espafia  de crédito 310 49,6 83 133 196 314 36 58 89,3 625
extranjera
comunitaria
Unicaja Banco, SA Banco 151 34,8 82 189 170 39,2 31 71 83,7 434
Bankinter, SA Banco 130 358 98 27,0 119 32,8 16 4.4 72,8 363
Abanca Corporacion Bancaria, SA Banco 69 19,8 66 189 191 54,7 23 6,6 852 349
Ibercaja Banco, SA Banco 70 23,4 64 214 138 46,2 27 9,0 79,9 299
WiZink Bank, SA Banco 72 26,9 37 138 148 55,2 i 4,1 80,7 268
Kutxabank, SA Banco 81 30,9 105 40,1 62 23,7 14 53 60,8 262
Cajamar Caja Rural, SCC Cooperativa 76 306 49 198 100 403 23 93 832 248
de crédito
Establecimiento
Bankinter Consumer Finance, financiero de
EFC, SA crédito, entidad 22 11,4 30 15,5 133 68,9 8 4,1 59,6 193
de pago
Deutsche Bank, SAE Banco 34 18,5 70 38,0 69 37,5 11 6,0 49,0 184
Establecimiento
Servicios Financieros Carrefour, financiero de 81 482 16 95 59 351 12 71 949 168
EFC, SA crédito, entidad ' ' ' ' '
de pago
Banco Cetelem, SA Banco 32 26,7 13 10,8 55 45,8 20 16,7 86,7 120
Open Bank, SA Banco 32 26,9 25 21,0 51 42,9 11 9,2 754 119
Sucursal de
entidad
Revolut Bank, UAB, Sucursal de crédito 52 473 14 127 30 273 14 127 849 110
en Espafia )
extranjera
comunitaria
Eurocaja Rural, SCC Cooperativa 12 132 37 407 37 407 5 55 633 91
de crédito
Caja Rural del Sur, SCC Cooperativa 43 551 1 14,1 13 167 11 141 87,0 78
de crédito
Santander Consumer Finance, SA Banco 25 32,5 23 299 23 29,9 6 7.8 79,2 77
Cajasur Banco, SA* Banco 21 28,8 21 28,8 23 31,5 8 11,0 619 73
Caja Laboral Popular, SCC Cooperativa 10 145 18 261 35 507 6 87 53,6 69
de crédito

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las entidades marcadas con un asterisco (*) son aquellas que se han dado de baja en el Registro del Banco de Espafia.
b Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos) como las rectificaciones después de informe (informes
favorables al reclamante rectificados).
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Cuadro A4.6
Rectificaciones antes de informe, informes e indices de rectificacién en 2025. Detalle por entidad (cont.)

Informes Informes

Rectlﬂcaplones favorables al favorables Informes Sin % de total
antes de informe —— ala entidad pronunciamiento | ectificaciones TOTAL
(b)
Entidad (a) Tipo de entidad N.© % N.© % N.© % N.© %
Sucursal
N26 Bank, Sucursal en Espafia deler.mdad de‘ 30 53,6 12 21,4 5 89 9 16,1 78,6 56
crédito extranjera
comunitaria
Establecimiento
Financiera E Corte Inglés, EFC, A Manciero de 24 453 4 7,5 2 45 3 57 929 53
crédito, entidad
de pago
Mylnvestor Banco, SA Banco 35 67,3 13 250 2 38 2 38 771 52
Caja Rural de Albacete, Ciudad Real Coopgrgtwa 1 220 17 354 18 375 9 42 500 48
y Cuenca, SCC de crédito
Sucursal
Trade Republic Ba~nk, GmbH, deler.mdad de» 16 333 3 667 0 00 0 0.0 333 48
Sucursal en Espafia crédito extranjera
comunitaria
Caja Rural de Granada, SCC Cooperativa 12 273 16 364 11 250 5 114 64,3 44
de crédito
EVO Banco, SA* Banco 8 20,5 8 20,5 22 56,4 1 2,6 56,3 39
Establecimiento
T T L R =Ry (nanciero de 8 222 8 222 18 500 2 56 688 36
crédito, entidad
de pago
Sucursal
R g R e meseaey o cntidad de 11 355 9 29,0 6 19,4 5 16,1 750 31
crédito extranjera
comunitaria
Sucursal
Cofidis, SA, Sucursal en Espafia 0%, cntidad de. 10 333 6 20,0 9 30,0 5 16,7 938 30
crédito extranjera
comunitaria
Caja Rural de Asturias, SCC Cooperativa 2 7. 10 357 16 571 0 00 250 28
de crédito
Sociedad Conjunta para la Emision E:;anilieeig]c;imo
y Gestién de Medios de Pago, - - 7 259 5 185 15 55,6 0 00 66,7 27
crédito, entidad
EFC, SA
de pago
Sucursal
Volkswafgen Bank, GmbH, Sucursal delermdad de. 6 231 5 192 8 308 7 269 546 %
en Espafia crédito extranjera
comunitaria
Caja Rural de Aragén, SCC Cooperativa 3 12,0 7 28,0 14 560 1 40 90,0 25
de crédito
. o I Establecimiento
Unidn de Creditos Inmobiliarios, SA. g erq 3 125 4 16,7 12 500 5 20,8 857 24
EFC 4
de crédito
Caixa de Credit dels Enginyers-Caja  Cooperativa 10 435 9 391 4 174 0 0.0 737 23

de Crédito de los Ingenieros, SCC de crédito

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las entidades marcadas con un asterisco (*) son aquellas que se han dado de baja en el Registro del Banco de Espafia.
b Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos) como las rectificaciones después de informe (informes
favorables al reclamante rectificados).
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Cuadro A4.6
Rectificaciones antes de informe, informes e indices de rectificacién en 2025. Detalle por entidad (cont.)
Rectificaciones Informes Informes Informes sin
) favorables al favorables N % de total
antes de informe —_ ala entidad pronunciamiento | rectificaciones TOTAL
(b)
Entidad (a) Tipo de entidad ~ N.° % N.° % N.° % N.° %
Caja Rural de Navarra, SCC Cooperativa 7 333 7 333 7 333 0 00 786 21
de crédito
Cajasiete, Caja Rural, SCC Cooperativa 2 10,5 5 263 12 632 0 00 57,1 19
de crédito
Entidad
Bnext Electronic Issuer, EDE, SL de dinero 8 44,4 3 16,7 4 22,2 3 16,7 72,7 18
electrénico
Banca March, SA Banco 4 26,7 4 26,7 4 26,7 3 20,0 87,5 15
Caixa Popular-Caixa Rural, SCCv  CO0Perativa 6 400 3 200 6 400 0 00 77,8 15
de crédito
Caja Rural de Jaén, Barcelona Cooperativa
y Madrid, SCO de orédito 0 0,0 6 42,9 8 571 0 0,0 50,0 14
Nuevo Micro Bank, SA Banco 1 7.7 4 30,8 8 61,5 0 0,0 80,0 13
Comercia Global Payments, EP, SL  Entidad de pago 7 58,3 3 25,0 1 8,3 1 83 80,0 12
Establecimiento
Crédit Agricole Consumer Finance  financiero de
Spain, EFC, SA crédito, entidad ° a7 8 250 2 167 2 16,7 875 L
de pago
Banco Mediolanum, SA Banco 1 9,1 3 273 6 54,5 1 9,1 25,0 11
Sucursal
) de entidad
Triodos Bank, NV, Sucursal de crédito 3 273 3 273 4 364 1 1000 11
en Espafia )
extranjera
comunitaria
Caja Rural de Burgos, Cooperativa
Fuentepelayo, Segovia y Castelldans, p, ) 1 9,1 4 36,4 5 455 1 9,1 80,0 11
de crédito
SCC
Caja Rural de Almendralejo, soc~ Sooperativa 1 91 4 364 5 455 1 91 60,0 1
de crédito
Caja Rural de Extremadura, ScC~ CooPerativa 3 300 3 300 4 400 0 00 50,0 10
de crédito
Arquia Bank, SA Banco 1 10,0 4 40,0 5 50,0 0 0,0 100,0 10
Sabadell Consumer Finance, SA Banco 6 60,0 0 0,0 0 0,0 4 40,0 100,0 10
Caja Rural Central, SCC Cooperativa 2 200 5 50,0 2 200 1 10,0 286 10
de crédito
- ) ) . Establecimiento
Stellante hinancial SeMCestESpRial o - o o de 3 333 1 111 4 44,4 1 111 100,0 9
EFC, SA .
crédito
Caja Rural de Soria, SCC Cooperativa 1 11,1 3 333 5 556 0 00 50,0 9
de crédito

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las entidades marcadas con un asterisco (*) son aquellas que se han dado de baja en el Registro del Banco de Espafia.
b Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos) como las rectificaciones después de informe (informes
favorables al reclamante rectificados).
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Cuadro A4.6
Rectificaciones antes de informe, informes e indices de rectificacién en 2025. Detalle por entidad (cont.)
Rectificaciones I informes Informes sin
e favorables al favorables o % de total
antes de informe eelefEmE 2l aniid) pronunciamiento rectificaciones TOTAL
(b)
Entidad (a) Tipo de entidad N.° % N.° % N.° % N.© %
CBNK Banco de Colectivos, SA Banco 0 0,0 4 57,1 3 429 0 0,0 0,0 7
Caja Rural de Zamora, SCC Cooperativa 2 286 3 429 2 286 0 00 80,0 7
de crédito
Getnet Europe, EP, SL Entidad de pago 0 0,0 3 429 3 429 1 14,3 33,3 7
Paycomet, SL Entidad de pago 2 28,6 3 429 2 28,6 0 0,0 100,0 7
Singular Bank, SA Banco 1 20,0 1 20,0 3 60,0 0 0,0 100,0 5
Global Payments MoneyToPay, Enndald Qe dinero , 200 1 200 1 200 5 400 500 5
EDE, SL electronico
Pecunia Cards, EDE, SL Entidad de dinero 5 .5 1 250 0 00 0 0,0 75,0 4
electronico
American Express Europe, SA Entidad de pago 0 0,0 1 25,0 3 75,0 0 0,0 0,0 4
Caixa Rural Altea, SCCV Cooperativa 0 00 0 00 3 1000 0 0,0 - 3
de crédito
Sucursal
BMW Ba~nk, GmbH, Sucursal deler'mdad de. 0 00 0 00 5 667 1 333 B 3
en Espafia crédito extranjera
comunitaria
Intermediario
aFinance Financial Consulting, SL  de crédito 0 0,0 3 100,0 0 0,0 0 0,0 0,0 3
inmobiliario
Sucursal
Western Union Internatlorjal Bank, delerjtldad de. 3 100,0 0 00 0 00 0 0,0 100,0 3
GmbH, Sucursal en Espafia crédito extranjera
comunitaria
Instituto de Crédito Oficial Crédito oficial 0 0,0 0 0,0 2 66,7 1 33,3 — 3
Sucursal
Bunq, BV, Sucursal en Espafia de entidad de 2 667 0 00 1 333 0 00 100,0 3
crédito extranjera
comunitaria
Caixa Rural Galega, SCCLG Cooperativa 0 00 1 333 1 333 1 333 00 3
de crédito
Caja Rural de Teruel, SCC Cooperativa 1 333 0 00 2 66,7 0 00 100,0 3
crédito
Caja Rural de Salamanca, SCC Cooperativa 0 00 0 00 3 1000 0 0,0 - 3
de crédito
Caja de Ahorrosy Monte de Piedad oo o horos 2 667 1 333 0 00 0 00 66,7 3
de Ontinyent
Establecimiento
GCC Consumo, EFC, SA financiero de 2 667 0 00 1 333 0 0,0 100,0 3

FUENTE: Banco de Espafia.

crédito, entidad
de pago

a Las entidades marcadas con un asterisco (*) son aquellas que se han dado de baja en el Registro del Banco de Espafia.
b Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos) como las rectificaciones después de informe (informes
favorables al reclamante rectificados).
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Cuadro A4.6
Rectificaciones antes de informe, informes e indices de rectificacion en 2025. Detalle por entidad (cont.)
Rectificaciones N Il Informes sin
; favorables al favorables e % de total
antes de informe reclamante ala entidad pronunciamiento  reqtificaciones TOTAL
(b)
Entidad (a) Tipo de entidad N.° % N.° % N.° % N.° %
Sucursal
CA Auto~Bank, SpA, Sucursal entldaq de crédito ; 333 9 667 0 0.0 0 0.0 333 3
en Espafia extranjera
comunitaria
) ) ) Establecimiento
Mercedes-Benz Financial Services g iero 1 333 1 333 0 0,0 1 333 500 3
Espafia, EFC, SA L
de crédito
Telefénica Consumer Finance Establecimiento
’ financiero 2 66,7 0 0,0 1 333 0 0,0 100 3
EFC, SA* -
de crédito
Sucursal de
Toyota lfredltbank, GmbH, Sucursal entlda_d de crédito 0 0,0 3 100,0 0 0,0 0 00 00 3
en Espafia extranjera
comunitaria
Sucursal de
RN N TET e ey aneapRl or'tidad de pago 0 00 2 66,7 0 00 1 333 00 3
extranjera
comunitaria
Establecimiento
Abanca Servicios Financieros, financiero de
EFC, SA crédito, entidad ! 333 2 66,7 0 00 0 00 66,7 3
de pago
Andbank Espafia Banca Privada, SA  Banco 0 0,0 2 100,0 0 0,0 0 0,0 0 2
Sucursal de
Banco de Investlnjento Global, SA, entldaq de crédito 0 0.0 1 500 1 500 0 00 00 9
Sucursal en Espania extranjera
comunitaria
Financiere des Paiements i:ggzjag:e 200
Electroniques, SAS, Sucursal ¢ de pag 0 0,0 2 1000 0 0,0 0 00 00 2
. extranjera
en Espafia o
comunitaria
Establecimiento
Xfera Consumer Finance, EFC, SA* | nanciero. 1 50,0 0 00 0 00 1 500 100 2
de crédito, entidad
pago
Establecimiento
Credifimo, EFC, SA financiero 1 50,0 0 0,0 1 50,0 0 0,0 100 2
de crédito
Caixa Rural Torrent, SCCV Cooperativa 1 500 1 500 0 0,0 0 00 100,0 2
de crédito
Intermediario
Finanhogar Group, SL de crédito 0 0,0 2 100,0 0 0,0 0 0,0 0 2
inmobiliario
Colonya-Caixa d'Estalvis de Pollenga Caja de ahorros 0 0,0 2 100,0 0 0,0 0 0,0 0,0 2
Banco Pichincha Espafia, SA Banco 0 0,0 0 0,0 2 100,0 0 0,0 — 2
Intermediario
Mejoteca, SL de crédito 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 100,0 - 1
inmobiliario
Nida Finanzas, SL Prestamista 0 00 1 1000 0 00 0 00 0 1
inmobiliario
Banca Pueyo, SA Banco 0 00 0 00 1 100,0 0 0,0 - 1

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las entidades marcadas con un asterisco (*) son aquellas que se han dado de baja en el Registro del Banco de Espafia.
b Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos) como las rectificaciones después de informe (informes
favorables al reclamante rectificados).
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Cuadro A4.6
Rectificaciones antes de informe, informes e indices de rectificacién en 2025. Detalle por entidad (cont.)

Rectificaciones Informes Informes Informes sin
antes de favorables al favorables P % de total
informe reclamante a la entidad P rectificaciones  TOTAL
(b)
Entidad (a) Tipo de entidad N.© % N.© % N.© % N.© %
Caja Rural Catélico Agraria, SCCv  C00Perativa 11000 0 00 0 00 0 00 100 1
de crédito
Intermediario
José Antonio Morales Rodriguez de crédito 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 0,0 1
inmobiliario
Intermediacién Financiera Eurocredit Intermediario
de crédito 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 0,0 1
Mad, SL ) I
inmobiliario
Caixa Rural La Vall «San Isidro», SCOV C00Perativa 0 00 0 00 0 00 11000 - 1
de crédito
Caixa Rural d'Algemesi, SCVC Cooperativa 0 00 0 00 1 1000 0 00 - 1
de crédito
Sucursal de
entidad de dinero
Mangopay, SA, Sucursal en Espafia  electronico 1 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 100 1
extranjera
comunitaria
Caja Rural de Guissona, SCC Cooperativa 0 00 0 00 1 1000 0 00 - 1
de crédito
Sucursal de
FCE Bank, PLC, Sucursal en Espafia  Chdad decredito 11000 0 00 0 00 00 1
extranjera
extracomunitaria
Sucursal de
BFF Bank, SpA, Sucursal en Espaia  Cdad decrédio 00 0 00 0 00 1 100,0 - 1
extranjera
comunitaria
Establecimiento
TS ERn AN T I COrTipra y 1 1000 0 00 0 00 0 00 100 1
venta de moneda
extranjera
Caja Rural de Gijon, SCAC Cooperativa 0 00 0 00 1 1000 0 00 - 1
de crédito
American Express Payments Entidad de pago O 00 0 00 0 00 1 100,0 - 1
Europe, SL
Management Mediterranean Intermediario
,g . : ) de crédito 1 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 100 1
de Crédito Financiero, SL ) I
inmobiliario
Caja Rural San Jaime de Alquerias Cooperativa 1 100,0 0 00 0 0,0 0 00 100 1

del Nifio Perdido, SCCV de crédito

FUENTE: Banco de Espafia.

a Las entidades marcadas con un asterisco (*) son aquellas que se han dado de baja en el Registro del Banco de Espafia.
b Este porcentaje incluye tanto las rectificaciones antes de informe (allanamientos y desistimientos) como las rectificaciones después de informe (informes
favorables al reclamante rectificados).
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SIGLAS Y ABREVIATURAS

AEPD
BV
CIR
CIRBE
CNA
CNMV
DEC
DGSFP
EDE
EFC
EP
FEIN
FIAE
GmbH
ICO
IFR
INCIBE
NV
PLC
RAI
SA
SAC
SAE
SAS
SCAC
SCcC
SCCLG
SCCV
SCvC
SL
SpA
TAE
UAB

Banco de Espafia

Agencia Espafiola de Proteccion de Datos

Sociedad limitada en neerlandés (Besloten Vennootschap)
Central de Informacién de Riesgos

Central de Informacién de Riesgos del Banco de Espafia

Centro Nacional de Anélisis

Comision Nacional del Mercado de Valores

Defensor del cliente

Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones

Entidad de dinero electrénico

Establecimiento financiero de crédito

Entidad de pago

Ficha Europea de Informacion Normalizada

Ficha de Advertencias Estandarizadas

Sociedad limitada en aleméan (Gesellschaft mit beschrénkter Haftung)
Instituto de Crédito Oficial

Informe favorable al reclamante

Instituto Nacional de Ciberseguridad

Sociedad andnima en neerlandés (Naamloze vennootschap)
Sociedad anénima de capital abierto en Reino Unido (public limited company)
Rectificacién antes de informe

Sociedad anénima

Servicio de atencién al cliente

Sociedad anénima europea

Sociedad andnima simplificada en francés (société par actions simplifiée)
Sociedad cooperativa asturiana de crédito

Sociedad cooperativa de crédito

Sociedad cooperativa de crédito limitada gallega

Sociedad cooperativa de crédito valenciana

Sociedad cooperativa valenciana de crédito

Sociedad limitada

Sociedad anénima en italiano (societa per azioni)

Tasa anual equivalente

Sociedad andnima cerrada en lituano (UZdaroji akciné bendrové)
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Banco de Espafia

REGULACION Y JURISPRUDENCIA RELEVANTES

Reglamento (UE) 2024/886 Reglamento (UE) 2024/886 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de marzo de

Ley 44/2002
Ley 16/2011
Ley 21/2011
Ley 5/2015
Ley 7/2017

Ley 5/2019
Ley 8/2021

Ley 10/2025

RD-ley 6/2012
RD-ley 19/2018

RD-ley 19/2022

Orden ECO/734/2004

Orden ECC/2502/2012

2024, por el que se modifican los Reglamentos (UE) n.° 260/2012 y (UE) 2021/1230 y
las Directivas 98/26/CE y (UE) 2015/2366 en lo que respecta a las transferencias
inmediatas en euros

Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero

Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo

Ley 21/2011, de 26 de julio, de dinero electrénico

Ley 5/2015, de 27 de abril, de fomento de la financiacién empresarial

Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol
la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,
relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo

Ley 5/2019, de 15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario

Ley 8/2021, de 2 de junio, por la que se reforma la legislacion civil y procesal para el
apoyo a las personas con discapacidad en el ejercicio de su capacidad juridica

Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de atencién a la
clientela

Real Decreto-ley 6/2012, de 9 de marzo, de medidas urgentes de proteccion de deudores
hipotecarios sin recursos.

Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas
urgentes en materia financiera

Real Decreto-ley 19/2022, de 22 de noviembre, por el que se establece un Cédigo de
Buenas Practicas para aliviar la subida de los tipos de interés en préstamos hipotecarios
sobre vivienda habitual, se modifica el Real Decreto-ley 6/2012, de 9 de marzo, de
medidas urgentes de proteccién de deudores hipotecarios sin recursos, y se adoptan
otras medidas estructurales para la mejora del mercado de préstamos hipotecarios

Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion
al cliente y el defensor del cliente de las entidades financieras

Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacién de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de
Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros
y Fondos de Pensiones

Sentencia n.° 705/2015, de 23 de diciembre, de la Sala de lo Civil del Tribunal Supremo
Sentencia n.° 857/2024, de 14 de junio, de la Sala de lo Civil del Tribunal Supremo

Guia sobre los criterios de organizacién y funcionamiento de los servicios de atencién al cliente de las entidades
supervisadas por el Banco de Espafia
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PUBLICACIONES DEL BANCO DE ESPANA

El Banco de Espafia publica distintos tipos de documentos que proporcionan informacion sobre su actividad
(informes econdémicos, informacion estadistica, trabajos de investigacion, etc.), que pueden ser consultados en
el Repositorio Institucional, en https://repositorio.bde.es/.

La mayor parte de estos documentos estan disponibles en formato PDF y se pueden descargar gratuitamente en
el sitio web del Banco de Espafia, en https://www.bde.es/bde/es/secciones/informes/.

Se permite la reproduccion para fines docentes
o sin danimo de lucro, siempre que se cite la fuente.

© Banco de Espafia, Madrid, 2026
ISSN: 1695-4343 (edicion electronica)
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