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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
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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.
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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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