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CAPITULO |

PRESENTACION



Fiel a su obligada cita anual se publica la Memoria del
Servicio de Reclamaciones conforme dispone el nimero
noveno de la Orden de 12 de diciembre de 1989.

El Gltimo afio del pasado siglo, catorce de la existencia
del Servicio, ha transcurrido sin especiales novedades pero
pleno de actividad tanto en lo que constituye el desarrollo
normal del Servicio, es decir, la emision de informes, como
en las relaciones mantenidas dentro de la Unién Europea
con 6rganos de parecida o similar finalidad. Concretamen-
te se puso en funcionamiento el 31 de enero de 2001 la
«Red transfronteriza de denuncias extrajudiciales en el am-
bito de los servicios financieros en el espacio econémico
europeo», cuyo origen esta en el Memorandum de acuer-
do sobre una red de denuncias transfronterizas extrajudi-
ciales en el ambito expresado, siendo su objetivo la coope-
racion de los participantes para facilitar la solucién extraju-
dicial de litigios transfronterizos entre consumidores y
proveedores en el &mbito de los servicios financieros. El
Banco de Espafia acord6 adherirse al indicado Memoran-
dum, en aplicacién del cual ya se han efectuado remisiones
de reclamantes a los 6rganos competentes de Portugal,
Bélgica, Reino Unido, Irlanda y Luxemburgo (1).

Ademés, se celebrd en México un Seminario Interna-
cional sobre la Proteccion de Usuarios de Servicios Finan-
cieros, organizado por la Comisién Nacional para la Pro-
teccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF), institucién de dicho pais con funciones cu-
yo propio nombre explica y al que una representacion del
Servicio de Reclamaciones asistié y participd activamente
junto con representantes de Canad4, Colombia, Estados
Unidos, Irlanda, Nueva Zelanda y Reino Unido.

Volviendo a la actividad tipica del Servicio, las reclama-
ciones han aumentado sensiblemente, como mas adelante
se detalla, sin que pueda sefialarse una materia que espe-
cialmente concite las quejas, de modo que contindan en
proporciones semejantes a afios anteriores.

El nimero de reclamaciones favorables a los reclamantes
fue porcentualmente muy similar al afio anterior, asi como
el de los allanamientos de las entidades a las tesis de aque-
llos; igualmente los informes favorables a los criterios soste-

(1) Lainformacién concerniente a esta Red se encuentra en la pagina
de Internet:

http://europa.eu.int/comml/internal_market/en/finances/consumer/adr.htm

nidos por las entidades tampoco difieren significativamente,
todo ello, que en el Capitulo Il se analiza detalladamente, ha-
ce pensar en que se ha alcanzado una cierta estabilidad en
las cifras que Unicamente puede alterar la aparicion de nue-
vas operaciones que precisamente por su novedad y consi-
guiente falta de practica y conocimiento a fondo para las
partes implicadas pueda modificar la actual situacion.

Parece obligado llamar la atencion sobre la practica,
mala practica, tan extendida en el uso diario de las tarjetas
de crédito y débito, consistente en la falta de comproba-
cion por parte del comercio de la coincidencia o similitud
entre la firma que figura en la tarjeta y la que suscribe su
tenedor y que en el supuesto de crear duda razonable en
el vendedor debe conducir a la identificacion del usuario a
través de su DNI. Es decir, que no es una mala practica im-
putable a las entidades de crédito sino a los comerciantes
en general y cuya erradicacion contribuiria a que desapare-
cieran multitud de reclamaciones realizadas por clientes
desposeidos de sus tarjetas —robo, hurto, pérdida, etc.—
gue se ven desagradablemente sorprendidos al comprobar
el uso realizado con ellas con quebranto para su patrimo-
nio y que se hubiera evitado con una minima cautela.

En este mismo tema de las tarjetas de crédito o débito
es preciso sefialar el especial cuidado que los usuarios de-
ben prestar a su conservacién y vigilancia, procurando me-
morizar el nimero de PIN o clave y, desde luego, en el su-
puesto de llevarlo anotado, hacerlo de tal manera que que-
de mas lejos de donde se guarde la tarjeta.

Las entidades de crédito, por su parte, deben insistir
cerca de los establecimientos para que estos se cercioren
de la plena identificacion entre el usuario y la tarjeta que
emplea, evitando asi el uso fraudulento de esta.

Es de destacar que no obstante el elevadisimo nimero
y empleo de las tarjetas, tanto de débito como de crédito,
el nimero de reclamaciones que tienen en ellas su origen
no es especialmente significativo lo que hace pensar que las
entidades aplican el «Cadigo de buena conducta del sector
bancario europeo relativo a los sistemas de pago mediante
tarjeta» de 14 de noviembre de 1990 y la limitacién de res-
ponsabilidad para el usuario que de dicha norma dimana,
cifrada en 150 euros (24.958 pesetas).

Los informes del Servicio siguen teniendo en general un
elevado indice de cumplimiento por parte de las entidades,



si bien y como ya se ha comentado en anteriores Memo-
rias hay determinadas reclamaciones que, por razon de su
naturaleza, no son susceptibles de rectificacién por parte
de la entidad, especialmente las derivadas de falta de dili-
gencia en casos puntuales, tales como: retraso en cursar
una transferencia, falta de pago de un cheque no obstante
existir fondos, etc. En el presente ejercicio se esta efec-
tuando un seguimiento puntual de las rectificaciones de las
entidades que nos permitira proporcionar datos mas con-
cretos en la préxima Memoria.

En ocasiones los tribunales, cuando la entidad no ha
rectificado o actuado conforme el criterio marcado por el
Servicio, han resaltado este hecho valorandolo de forma
muy negativa para aquella; cabe destacar la reciente Sen-
tencia de la Sala 1.2 del Tribunal Supremo fechada el 14 de
diciembre de 2000, en la que textualmente se dice: «.... el
Tribunal de apelacion ha valorado sin duda insuficientemente ...
la ausencia de actuaciones significativas del Banco gestor, como
reaccion ante el informe del Banco de Espafia que le acusaba
de negligencia en una actuacion no ajustada a los buenos usos
y practicas del sector en que desenvuelve su actividad». Todo
lo cual llevaba al Tribunal Supremo a multiplicar por diez la
indemnizacion fijada por el Tribunal inferior.

Resulta obligado referirnos de nuevo a la labor de los
defensores de los clientes de las entidades, digna de enco-
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mio por cuanto resulta de una enorme eficacia en la gene-
ralidad de los casos. Como en otro lugar se comenta con
mayor detalle, disponen de la figura del defensor del clien-
te u Grgano equivalente un nimero de entidades cuyo vo-
lumen de actividad financiera sobrepasa el 96 % del total
del mismo, siendo, sin embargo, aconsejable que todas
contaran con él.

Finalmente, destacaremos que el anexo legislativo se ha
ampliado con la incorporacién de dos normas: la Ley
9/1999, de 12 de abril, sobre régimen juridico de las trans-
ferencias entre Estados miembros de la Union Europea, y
la Orden de 16 de noviembre de 2000, que la desarrolla,
por ser motivo de especial preocupacion a nivel comunita-
rio, tanto el abaratamiento de las transferencias como la
reduccion del plazo de ejecucion de las mismas.

Otra Orden, de la misma fecha, es relevante para el Ser-
vicio en tanto viene a incluir las reclamaciones presentadas
contra establecimientos de cambio de moneda entre aque-
llas que el mismo puede recibir y tramitar, segin dispone
su articulo 9. Debe advertirse, no obstante, que dicha com-
petencia se cifie exclusivamente a las reclamaciones relati-
vas a aquellos establecimientos que, ademas de la habitual
operacion de compra de billetes extranjeros o cheques de
viaje, se encuentran autorizados para realizar operaciones
de venta de aquellos o transferencias con el exterior.



CAPITULO I

INFORMACION ESTADISTICA



El segundo capitulo de la Memoria del Servicio de Recla -
maciones, como a buen seguro conoce el lector habitual,
consiste en la insercién de los cuadros —junto con los
pertinentes comentarios— que vienen a resumir la estadis-
tica referida al trabajo desempefiado en el ejercicio anual
que tratamos. Indudablemente, este capitulo resulta suma-
mente interesante, tanto para el cliente bancario, que pue-
de acudir a la informacién referida a los asuntos més recla-
mados, como para las entidades, que tienen la oportunidad
de confrontar sus datos particulares con los del colectivo
en el que estan integradas, analizando con detalle el grado
de efectividad y eficacia de sus actuaciones frente a la clien-
tela, e incluso de sus 6rganos de atencién a la misma. Tam-
bién estos datos resultan atractivos, sin duda, para el infor-
mador que busca encontrar novedades interesantes o lla-
mativas que resuman la labor del Servicio y la actuacion de
las entidades de crédito que operan en nuestro pais, frente
a su clientela.

El modelo de informacién estadistica que vamos a co-
mentar incluye siete cuadros, ordenados en seis grupos o
capitulos distintos, a los que sumamos dos graficos que
contienen una vision del volumen de reclamaciones, segln
la mayor o menor trascendencia econémica de las comuni-
dades autébnomas. El aspecto mas llamativo de estos gréafi-
cos es que las comunidades con mayores magnitudes eco-
némicas no suelen liderar la estadistica de mayor nimero
de reclamaciones formuladas dentro de su territorio y, a
sensu contrario, sf lo hacen aquellas otras con un volumen fi-
nanciero sustancialmente inferior.

El criterio que empleamos a la hora de confeccionar los
diversos cuadros se mantiene con respecto a las Memorias
publicadas en los dltimos dos afios, en virtud de haber re-
sultado positiva la modificacion implantada en el afio 1998,
consistente en refundir el contenido de los antiguos cua-
dros 4y 6, a la hora de materializar el nuevo cuadro nime-
ro 4, que contiene una informacion de mucho interés para
calibrar cémo funciona cada entidad cuando se enfrenta
con una reclamacion formulada por su clientela ante el Ser-
vicio. Se mantiene, igualmente, el cuadro 2.2, que refleja el
nimero de reclamaciones por 1.000 millones de euros, to-
mando como base la media de créditos y depoésitos de ca-
da territorio autbnomo.

Otro dato que repetimos afio tras afio antes de co-
menzar los comentarios, pero que entendemos es impor-
tante recordar incluso para el lector habitual, es advertir la

diferencia entre las cifras absolutas y relativas, a la hora de
comparar incrementos (D) o decrementos (N) de los dos
ejercicios consecutivos que valoraremos. Las absolutas no
merecen mayor comentario; si las relativas, que recogen
las variaciones existentes a la hora de comparar referen-
cias distintas, algo que siempre va a suceder si nos move-
mos ante magnitudes no coincidentes. También recorda-
mos que las sumas totales no aparecen recogidas en todos
los cuadros; si se incluyesen los datos reales se distorsio-
narian, por cuanto la cifra ofrecida no coincidiria con la su-
ma de la estadistica mostrada. EI motivo es, sencillamente,
la existencia de expedientes en los que se tratan asuntos
encuadrables en distintos capitulos, por referirse a mate-
rias diferentes, sin olvidar aquellos supuestos en los que
resultan implicadas dos o més entidades, circunstancias am-
bas que descuadrarian todo intento de sumar las cifras to-
tales.

1. Resumen de reclamaciones (cuadro 1)

La variacion habida en el nimero de expedientes de re-
clamacién abiertos durante el ejercicio analizado es el pri-
mer dato que merece destacarse. Recordemos que en el
afio 1999 se habian presentado un total de 2.498 reclama-
ciones, frente a las 2.834 del afio anterior. En el afio 2000,
el ejercicio comentado, se han presentado un total de
2.730 reclamaciones, 232 méas que el afio anterior, lo que
supone un 9,3 % de incremento. Por tanto, nos encontra-
mos ante una significativa variacién al alza con respecto al
afio 1999, en el que se habian formulado —como apunté-
bamos en la Memoria de ese aflo— menos reclamaciones
que las cifras que normalmente baraja este Servicio. Si bien
el afio 1997 fue el ejercicio en el que mas expedientes de
reclamacion se abrieron —2.929—, estamos ante un ejer-
cicio que se colocaria en el nada desdefiable cuarto lugar,
si ordendsemos por volumen de reclamaciones los catorce
afios de vida del Servicio.

Si valoramos las oscilaciones mensuales, légicamente
predominan los incrementos si comparamos los datos con
los mismos meses del afio anterior. Destacan, por este or-
den, los aumentos habidos en los meses de octubre (con
un 46,4 %), febrero y marzo, con porcentajes estos dos Ul-
timos que superan o alcanzan el 20 %. Hubo también incre-
mentos en los meses de enero, junio, septiembre y no-
viembre, mientras que los decrementos se produjeron
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principalmente en los meses de abril, mayo y julio, aunque
hay que admitir que estos tres meses sufrieron variaciones
practicamente anecdéticas, toda vez que el mayor decre-
mento fue del 6,5 %. Meses que presentaron nimeros si-
milares a los habidos un afio antes fueron los de agosto y
diciembre.

Otro dato que resaltamos es el de los expedientes re-
sueltos al finalizar el afio 2000. Al confeccionar el cuadro 1
de la Memoria del afio 1999, nos encontrdbamos con 700
expedientes en tramite que, bueno es advertirlo, fueron
resueltos antes de publicar la misma. A este trabajo, lleva-
do a cabo en el ejercicio de 2000, afiadimos que se han ar-
chivado, entre los dados de alta en este afio 2000, otros
1.979 expedientes. Consecuentemente, en el momento de
confeccionar el cuadro que ahora estamos analizando, se
encontraban en tramitacién el resto, esto es, 751, que,
conforme viene siendo norma, se tramitaran y estaran re-
sueltos cuando esta Memoria se publique y llegue a manos
del lector. Nos movemos en datos muy similares, en cuan-
to al trabajo pendiente, a los del afio anterior, todo ello a
pesar del incremento (recordemos, un 9,3 %) sufrido en
este afio en el nimero de reclamaciones presentadas, lo
que significa que ese aumento ha sido asimilado por el tra-
bajo desempefiado en el Servicio.

Dificil es encontrar alguna explicacion que justifique las
causas que han motivado el importante aumento del nime-
ro de expedientes abiertos en este ejercicio. Podriamos
pensar en el volumen cada vez mayor de operativa econo-
mica, y por ello bancaria, a nivel nacional, fiel reflejo de la
bonanza del periodo econémico en el que nos movemos,
por cuanto es un hecho constatable que las entidades se
ajustan cada vez mas a las pautas y recomendaciones dadas

1. RESUMEN DE

por el Servicio de Reclamaciones, que, por otro lado, es
uno de los objetivos fundamentales de la publicacion del
presente texto, considerandosele por ello una muy util
herramienta de trabajo no solo para los clientes, sino tam-
bién para las entidades, a la hora de conocer las pautas de
comportamiento exigidas y recomendadas —segun los ca-
sos— por esta Institucion.

2.1. Lugar de presentacion y de origen de las reclamaciones,

por comunidades auténomas (cuadro 2.1)

Por sexto afio consecutivo, el presente cuadro esta
confeccionado distinguiendo entre la comunidad auténoma
donde se origind la incidencia que motivo la reclamacién
—Ilocalidad donde se ubica la oficina bancaria implicada, da-
to probablemente mas significativo— y aquella otra en la
que el reclamante decidié plantear su queja ante el Servi-
cio. Como cualquiera puede suponer, no siempre ambos
lugares tienen que coincidir.

La explicacién que acabamos de dar sirve para justificar
el elevadisimo porcentaje de reclamaciones que se presen-
tan en la Comunidad de Madrid (61,5 % del total nacional).
Sin embargo, menos de la mitad de ese porcentaje refleja
incidencias acaecidas dentro de este territorio. En concre-
to, tan solo el 27 % de las incidencias que concluyeron con
la apertura de un expediente tienen su origen en esta co-
munidad. Si comparamos estos datos con los del afio ante-
rior, observamos que el nimero de incidencias originadas
en Madrid, es muy similar al del afio anterior. Sin embargo,
si hay un incremento de 208 expedientes si atendemos al
dato del lugar de presentacion. Esto denota, indudablemen-
te, que se incrementa el uso del Servicio de Correos, por

RECLAMACIONES

ANO 2000
Reclamaciones Reclamaciones % % Archivos )
Periodo s/afio s/mes En tramite
presentadas acumuladas A : acumulados
anterior anterior

Enero 186 186 D 12,0 N 46 1 185
Febrero 253 439 D 24,6 D 36,0 15 424
Marzo 306 745 D 20,0 D 20,9 85 660
Abril 217 962 N 65 N 29,1 192 770
Mayo 231 1.193 N 53 D 65 335 858
Junio 262 1.455 D 134 D 134 540 915
Julio 219 1.674 N 52 N 16,4 668 1.006
Agosto 157 1.831 D 0,6 N 283 928 909
Septiembre 192 2.023 D 13,6 D 22,3 1.164 859
Octubre 265 2.288 D 46,4 D 38,0 1432 816
Noviembre 250 2.538 D 64 N 57 1.738 800
Diciembre 192 2.730 N 15 N 23,2 1.979 751
TOTAL 2.730 2.730 D 93 1.979 751
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el que muchas personas optan a la hora de formular sus
reclamaciones, en lugar de dirigirse a las sucursales provin-
ciales del Banco de Espafia. Esta tendencia, a pesar de que
parecia variar durante el bienio 1997-1998, parece consoli-
darse finalmente, en favor de aumentar, lenta pero progre-
sivamente, el porcentaje y nimero de clientes bancarios
que prefieren remitir el asunto directamente a la sede del
Servicio, en Madrid.

En ndmeros bastante similares a los del afio anterior,
conservando el segundo lugar como territorio donde més
reclamaciones se presentan y donde mas incidencias se
producen, se mantiene la Comunidad Autébnoma de Anda-
lucia. EI 20,9 % de las incidencias provienen de dicho lugar,
aungue solamente se presentan alli el 9,3 % del total nacio-
nal. En valores relativos, sin duda el dato mas fiable, se han
presentado un 14,7 % menos de expedientes que hace un
afio, descenso que llama la atencién si tenemos en cuenta
el aumento generalizado que ha existido a nivel nacional,
que si ha tenido reflejo en las 54 incidencias de mas —con
respecto al afio pasado— producidas en su ambito geogra-
fico. Lo que si se repite un aflo mas es la gran diferencia
existente entre estas dos comunidades, Madrid y Andalu-
cia, con el resto del territorio nacional, hecho que puede
ser facilmente explicable en el primero de los casos por la
importancia de la plaza, no asi en el segundo, si valoramos
los nimeros con otras comunidades de similar o incluso
superior peso econémico a la andaluza.

Si atendemos al dato del nimero de reclamaciones pre-
sentadas, comparando 1999 con el afio 2000, observamos
que Castilla y Leén ha pasado del cuarto al tercer lugar a
nivel nacional, con 134 expedientes de reclamacion alli pre-
sentados, lo que supone un 32,4 % de incremento relativo.
Sin embargo, mantiene el quinto puesto del afio anterior si
nos fijamos en el origen de las incidencias, con 185 expe-
dientes, 44 mas que hace un afio, o lo que es lo mismo, un
aumento relativo del 21,4 %. El tercer lugar, en cuanto al
lugar de origen de la reclamacion, lo ocupa la Comunidad
Valenciana, con 236 incidencias acaecidas en su territorio,
y un porcentaje que alcanza el 8,6 % del total nacional, jus-
tamente el mismo que tuvo hace un afio; esta Comunidad
Auténoma ocupa el cuarto puesto si la referencia que usa-
mos es el nimero de reclamaciones presentadas en sus li-
mites geograficos, un nimero (127 casos) practicamente
igual al del afio anterior. Catalufia ocupa el cuarto puesto
en nimero —203— de incidencias surgidas en su territo-
rio, un 7,4 % del total, mientras que en el nimero de pre-
sentaciones se coloca en quinta posicién, con un 3,5 % de
las 2.730 reclamaciones presentadas en el pais este afio.
Galicia es el siguiente territorio autbnomo al que nos refe-
riremos. Sus nimeros —teniendo en cuenta tanto el lugar
de presentacién como de origen de la queja— le sitan en
un sexto puesto a nivel nacional, con un aumento absoluto,
como dato mas destacable, del 14,2 % en el porcentaje de
incidencias acaecidas en su territorio.

2.1. LUGAR DE PRESENTACION Y DE ORIGEN DE LAS RECLAMACIONES,
POR COMUNIDADES AUTONOMAS
2000 1999 Variacion
Lugar Lugar Lugar Lugar Absoluta Relativa

de presentacion de origen de presentacion de origen p | p | p |

N.° % N.° % N.° % N.° % N.° N.° % % % %
Madrid ............ 1680 61,5 737 270 1472 589 695 27,8 D208 D42 D141 D 60 D 44 N 29
Andalucia. . ........ 253 93 570 209 273 109 516 207 N 20 D5 N 73 D105 N 147 D 10
Castillay Leon .... 134 49 185 6.8 93 37 141 56 D 41 D 4 D 441 D 312 D 324 D 214
C. Valenciana...... 127 47 236 86 126 50 216 86 D 1 D20 D 08 D 93 N 60 0,0
Catalufia........... 95 35 203 74 88 35 192 77 D 7 D11 D 80 D 57 00 N 39
Galicia............. 81 30 145 53 80 32 127 51 D 1 D18 D 13 D 142 N 62 D 39
Canarias. .......... 59 22 114 42 49 2,0 80 32 D 10 D3 D 204 D 425 D 100 D 313
Pais Vasco......... 52 19 86 32 50 2,0 72 29 D 2 D14 D 40 D 194 N 50 D 104
Castilla-La Mancha. 46 1,7 100 37 42 17 109 44 D 4 N 9 D 95 N 83 00 N 159
Murcia ............ 3% 13 63 23 49 2,0 73 29 N 14 N 10 N 286 N 137 N 350 N 207
Aragon............ 35 13 58 21 5 21 68 27 N 17 N 10 N 327 N 147 N 381 N 222
Baleares........... 31 11 43 16 17 07 28 11 D 14 D15 D 84 D 536 D 571 D 455
Asturias........... 28 1,0 55 2,0 32 1,3 55 22 N 4 0 N 125 00 N 231 N 91
Extremadura ...... 26 10 60 2,2 34 14 63 25 N 8 N 3 N 235 N 48 KN 286 N 120
LaRioja........... 19 07 23 08 15 0,6 210 08 D 4 D 2 D 27 D 95 D 167 0,0
Cantabria.......... 17 06 30 11 18 07 25 10 N 1 D 5 N 56 D20 N 143 D 100
Navarra........... 9 03 15 05 6 0.2 13 05 D 3 D 2 D500 D 154 D 500 0,0
Ceuta............. 3 01 6 02 0 0,0 2 01 D 3 D 4 00 D2000 00 D1000
Melilla............. 0 00 1 0,0 2 01 2 01 N 2 N 1 N1000 K 500 N 2000 K 1000

TOTAL..... 2730 100 2730 100 2498 100 2498 100 D 232 D 232
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A continuacion, citaremos una serie de comunidades
gue se mueven en valores muy similares entre si. Es el caso
de Canarias, 59 supuestos alli presentados —2,2 % del
total nacional— y 114 alli originados —lo que llama la
atencion por implicar un aumento relativo del 31,3 % y ab-
soluto del 42,5 %—; Pais Vasco, con 52 expedientes pre-
sentados y 86 casos que tuvieron su origen en sus limites
geograficos —aqui los datos porcentuales son menos lla-
mativos—; y Castilla-La Mancha, con 46 casos presentados
y 100 denuncias alli acaecidas, datos bastante parejos a los
obtenidos un afio antes en esta comunidad.

El resto de territorios ya no supera el 2,5 %, a nivel na-
cional, de incidencias originadas en sus demarcaciones geo-
gréaficas y no alcanzan —volumen siempre inferior, excep-
tuando a Madrid— el 1,5 % del conjunto nacional si estu-
diamos el dato del lugar donde las quejas se presentaron.
Merecen destacarse, como aumentos mas importantes, los
porcentajes de territorios autbnomos como el balear —un
57,1 % mas de presentaciones y un 45,5 % mas de inciden-
cias alli originadas, ambos valores relativos— y Navarra,
gue sufre un incremento relativo en el nimero de expe-
dientes alli presentados del 50,0 %, aunque este dato debe
matizarse por el escaso nimero de reclamaciones que se
formulan en dicha comunidad, 6 en 1999 y 9 en el afio
2000. Por ese mismo motivo, no damos mayor importancia
a la variacién relativa al alza —de 2 a 6 expedientes— del
100,0 % producida en el territorio autbnomo de Ceuta.

En el otro extremo, el de los decrementos mas impor-
tantes, si adquiere trascendencia la disminucion que sufren

comunidades como Murcia —14 expedientes presentados
menos que en 1999 y 10 originados menos que entonces,
en contra de la tendencia generalizada de caracter in-
verso—; Aragon, con 17 y 10 casos menos contabiliza-
dos —respectivamente— que un afio antes; y Extremadura
—en 8y 3 expedientes descienden sus valores absolutos—.

Las comunidades autonomas no citadas, como Asturias,
La Rioja, Cantabria y Melilla, conservan valores —tanto ab-
solutos como relativos— muy similares a los del dltimo
ejercicio analizado, por lo que no merecen mayor comen-
tario. Si acaso, hacer notar que Melilla, un territorio com-
parable al ceuti, tuvo como lugar de origen tan solo un su-
puesto, que, dicho sea de paso, no se presento en la citada
ciudad auténoma.

2.2.  NUmero de reclamaciones por mil millones de euros,
tomando como base la media de créditos y depdsitos
de cada comunidad auténoma (cuadro 2.2)

Por tercer afio publicamos este cuadro, de gran utilidad
desde nuestro punto de vista, por englobar informacion
muy interesante, al ofrecer una imagen precisa y fiel de ca-
da territorio, en cuanto a las reclamaciones que se produ-
cen en sus respectivos ambitos geogréficos, incorporando
al estudio la media de créditos y depésitos en cada comu-
nidad autonoma, determinando si el volumen de operacio-
nes y transacciones bancarias tiene o no reflejo directo —y
en qué grado— en el nimero y proporcién de incidencias

2.2. NUMERO DE RECLAMACIONES POR MIL MILLONES DE EUROS, TOMANDO COMO BASE
LA MEDIA DE CREDITOS Y DEPOSITOS DE CADA COMUNIDAD AUTONOMA

Media créditos y depésitos en millones Reclamaciones por lugar de incidencia Reclamaciones
Comunidades Autgnomas Euros Pesetas % N(Jmerc_) % miIIor:)eosr g;"euros
sobre total de reclamaciones sobre total

CeUta ..ot 440,0 73.712,7 0,1 6 0,2 135
Andalucia...............cociii 60.063,4 9.993.701,3 11,3 570 20,9 9,5
Extremadura.............ocooviiiiiiiiiinn, 8.203,9 1.365.010,8 15 60 2,2 73
Canarias. ... 15.693,5 2.611.171,3 29 114 4.2 7,3
Castilla-La Mancha .......................... 15.613,5 2.597.868,4 29 100 3,7 6,4
Castillay Ledn...........coovviiiiiiinnnn 29.186,4 4.856.212,5 55 185 6,8 6,3
LaRiOja ..o 3.733,3 621.162,0 0,7 23 0,8 6,2
Galicia. ..o 23.690,9 3.941.769,9 4,4 145 53 6,1
Madrid. ... 130.712,5 21.748.736,5 245 737 27,0 5,6
Murcia. ... 11.398,9 1.896.611,3 2,1 63 2,3 55
Cantabria. ..o 5.577,0 927.926,0 1,0 30 11 54
ASTUNIAS .o 10.758,4 1.790.052,3 2,0 55 2,0 51
C.Valenciana ..o 46.515,5 7.739.863,4 8,7 236 8,6 50
Aragon ... 15.180,4 2.525.810,1 2,8 58 2,1 3.8
Baleares .........cooiiiiii 11.930,7 1.985.108,6 2,2 43 1,6 3,6
Melilla ... 400,6 66.646,7 0,1 1 0,0 25
Pais VaSCO .....ovvi i 37.088,9 6.171.079,7 7,0 86 32 2,3
Catalufia.........coovei 98.630,4 16.410.723,5 18,5 203 74 2,1
Navarra ... 8.625,5 1.435.166,9 1,6 15 0,5 1,7

TOTALES.......oi, 533.448,3 88.758.334,6 100 2.730 100 51
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denunciadas dentro de sus limites geograficos. Por supues-
to, la valoracién de las cifras de este cuadro no puede ha-
cerse al margen de las facilitadas en el anterior (cuadro
2.1), donde se delimitaba entre las quejas presentadas en
un territorio y las acaecidas en el mismo.

Como ya adelantdbamos al comienzo de este capitulo
de Informacién Estadistica, no suele coincidir que una co-
munidad con una posicién econémica privilegiada, por su
importancia a nivel nacional, ocupe los primeros lugares en
el nimero de incidencias denunciadas ante el Servicio, a
pesar de que ese dato de primacia econémica —esto es in-
dudable— si refleja un significativo nimero de transaccio-
nes bancarias. A tomar conciencia de este hecho, ayuda el
mapa del territorio nacional que se adjunta al presente
cuadro, en el que se confirma que no siempre el elevado
flujo econdmico que tiene una comunidad encuentra la
contrapartida de mayores incidencias y, en consecuencia,
reclamaciones.

Entrando en el estudio pormenorizado del cuadro, lo
primero que destaca del mismo es la media en millones
tanto de euros como de pesetas, colocando primero a
aquellos por referirse a las ratios contenidas en la Gltima
columna del cuadro, de los créditos y depositos dentro de
cada comunidad. Se constata asf la actividad econémica de
los distintos territorios, indicando en la tercera columna
de esta parte del cuadro, mediante una comparacién a ni-
vel nacional, la trascendencia porcentual que supone cada
volumen econémico. Un afio mas, Madrid y Catalufia des-
tacan sobre los demas territorios, con un 24,5 % y un
18,5 %, respectivamente, a gran distancia de la tercera co-
munidad, que, con un 11,3 %, es Andalucia. Se confirma,
como sucedi6 el afio pasado, el fuerte incremento en el
volumen de créditos y depositos concertados en Espafia, lo
que prueba el constante incremento de la actividad econo-
mica. En 1998, la media total alcanzaba la suma de

DISTRIBUCION DE RECLAMACIONES POR CCAA

N.cde
CCAA

7,27a13,54
6,13a7,26
5,12 a6,12
2,51a5,11
1,74 a2,50

NN NN

68.990.141,5 millones de pesetas; en 1999 dicha media lle-
g0 hasta los 77.270.007,1 millones de pesetas, mientras
que en el afio 2000, aqui analizado, el incremento es adn
mayor, ascendiendo a 88.758.334,6 millones de pesetas. Es-
tamos ante una variacion al alza de méas de 11 billones de
pesetas, con el incremento en el nimero de transacciones
bancarias que ello supone, pero sin que dicho dato haya
provocado un incremento tan importante en la ratio de
quejas, ni a nivel nacional ni particular de cada comunidad.
Todo lo anterior significa que la actividad econdmica sigue
aumentando en nuestro pais sin que ello produzca el mis-
mo incremento en el nimero de incidencias bancarias, da-
to que constata el hecho de que la transparencia y claridad
del sistema financiero y la relaciéon entre la entidad y la
clientela evitan la proliferacion de quejas, a pesar de que el
nimero de relaciones mercantiles se ha incrementado sus-
tancialmente.

RECLAMACIONES POR MIL MILLONES DE EUROS

mm de euros
16

s 2000

mm de euros
-1 16
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Siguiendo con el examen del cuadro, se ofrecen los da-
tos de las reclamaciones segun el lugar de comision de la
incidencia, transcribiendo fielmente la relacion contenida
en el cuadro 2.1 anterior, junto con el porcentaje que dicho
valor supone, en cada comunidad, sobre el total nacional.

El tercer apartado del cuadro refunde las dos partes
gue acabamos de enunciar. Nos referimos al nimero de
reclamaciones presentadas por cada mil millones de euros
de créditos y depdsitos en cada comunidad auténoma. Es-
ta es la informacion clave facilitada para orientar al lector
sobre si el volumen de transacciones bancarias en uno u
otro territorio ocasiona 0 no un alto nimero de inciden-
cias.

Como variaciones fundamentales con respecto al afio
pasado, empezaremos comentando el caso ceuti, si bien el
escasisimo nimero de reclamaciones alli formuladas debe
de ser tenido en cuenta por la poca trascendencia que im-
plica a nivel nacional. Asi la ratio de este territorio alcanza
un 13,5, a gran distancia de la segunda comunidad, que si
merece ya destacarse, por cuanto repite un lugar de privi-
legio —con una ratio de 9,5—. Nos referimos a Andalucia,
que, teniendo una media de créditos y depdsitos que supo-
ne menos de la mitad que un territorio como el de Madrid,
sin embargo practicamente duplica la ratio de reclamacio-
nes. También destacan, en un tercer puesto, en esta clasifi-
cacion las comunidades de Extremadura y Canarias, con
una ratio de 7,3, estando a continuacién con cifras muy si-
milares Castilla-La Mancha y Castilla y Le6n. En la parte
contraria del cuadro, Navarra aparece con una ratio de
1,7, sequida de Catalufia —2,1—, Pais Vasco —2,3—, Melilla
—2,5— y Baleares —3,6—.

Toda esta informacién se valorard ain mejor si acudi-
mos al grafico de barras que acompafiamos al presente
cuadro, en el que, ademas de la media nacional, que casual-
mente coincide con los valores de Asturias, dividiendo en
dos los territorios autébnomos, podemos comparar los da-
tos de los dos dltimos afios, asi como confirmar la impre-
sion de las diferentes zonas nacionales contemplando un
mapa del territorio nacional que, mediante diferentes tona-

lidades, facilita ain méas una vision interesante de las magni-
tudes que venimos comentando.

3. Naturaleza de la entidad contra la que se dirigen
las reclamaciones (cuadro 3)

Probablemente estamos ante el cuadro que menos va-
riaciones refleja anualmente, tanto en magnitudes totales
como en los porcentajes que contiene. Es un claro ejemplo
del comentario que haciamos al presentar este capitulo de
Informacion Estadistica, en el sentido de que la suma del
nimero de expedientes no coincide con la de presentados
en el ejercicio: la primera es ligeramente superior. La dife-
rencia existente contabiliza los expedientes en los que han
resultado implicadas dos 0 méas entidades de distinta natu-
raleza, por lo que las mismas se encuentran dadas de alta
€en sus respectivos grupos.

Como viene repitiéndose afio tras afio, los bancos man-
tienen una hegemonia absoluta en cuanto a las quejas reci-
bidas. Hay una ligera variacion al alza con respecto al afio
anterior, con un 63,2 % del total de reclamaciones —dos
puntos méas que hace un afilo—; seguidos por las cajas de
ahorros y CECA (853 expedientes) y las cooperativas, que
aumentan su porcentaje en medio punto, alcanzando un
total de 106 expedientes abiertos contra las mismas. Si su-
masemos los porcentajes de bancos y cajas de ahorros,
confirmarfamos que précticamente el 95 % de las quejas
recibidas en el Servicio implican a ambos tipos de entida-
des, lo que tampoco debe causar sorpresa por el fuerte
arraigo e implantaciéon en las transacciones bancarias que
tienen ambos.

Donde si hay una variacion importante es en los estable-
cimientos financieros de crédito. Aqui, a pesar del aumento
generalizado en el nimero de expedientes, los que implican
a este tipo de entidades se han reducido a la mitad, pasando
de 57 en 1999 a 28 en el afio comentado. En porcentajes,
esta reduccién significa descender del 2,3 % al 1 % del total
nacional. También se contemplan reducciones en aquellos
asuntos archivados como «Consultas Entidad», que incluye

3. NATURALEZA DE LA ENTIDAD CONTRA LA QUE SE DIRIGEN LAS RECLAMACIONES

2000 1999
% N.° %
BaANCOS ..ot 1.724 63,2 1531 61,3
Cajas de Ahorros y CECA . ...t 853 31,2 814 32,6
COOPEIALIVAS . .« . et 106 39 86 34
Establecimientos Financieros de Crédito 28 1,0 57 2,3
ConsultaEntidad..................ocovviinnn. 33 1.2 48 19
Entidades no de crédito. ... 56 2,1 46 18
T O T AL i 2.800 2.582

(*) Los porcentajes estan calculados sobre el nimero de reclamaciones presentadas en los respectivos afios. Afio 2000: 2.730; afi01999: 2.498.
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los expedientes referidos a aspectos generales de practica
bancaria y a aquellos que, por razén de su materia, no son
competencia del Servicio. Hay un sexto grupo que, en con-
tra de los dos ultimos comentados, aumenta tanto su por-
centaje —en tres décimas— como sus valores absolutos,
de 46 a 56 expedientes. Nos referimos a «entidades no de
crédito», formado por las entidades que no ostentan la con-
dicion que indica su titulo, conforme esta definido en la Ley
26/1988, de 29 de julio, de disciplina e intervencion de enti-
dades de crédito; como, por ejemplo, las sociedades de
garantia reciproca, sociedades de valores, sociedades de ta-
sacion, establecimientos de cambio, mutualidades, etc.

4. Tipo de resolucion de las reclamaciones tramitadas
y archivadas en el afio 2000 (cuadro 4)

Estamos ante el cuadro que probablemente llama mas
la atencion, al especificarse detalladamente en su contenido
cudles fueron las entidades més reclamadas, en aquellos ex-
pedientes en los que el Servicio considerd necesario solici-
tar alegaciones a las mismas y no decretar su archivo inme-
diato, junto a la circunstancia de incluir en la relacion a las
entidades cuyo nimero de expedientes abiertos ascendio a
un minimo de 20. A continuacion se especifica en cuantos
expedientes la entidad se allané ante la pretension de su
cliente, o bien este desistié de su queja, por haber alcanza-
do algun tipo de acuerdo con su entidad. Seguidamente re-
lacionamos los informes que concluyeron con un dictamen
favorable al reclamante y favorable a la entidad, con sus

respectivos porcentajes, asi como aquellos otros en los
que se decretd su archivo sin emitir pronunciamiento so-
bre el fondo del asunto. Finalmente, existe un listado que
refleja, con respecto a cada entidad, el nimero de expe-
dientes archivados y pendientes de resolucion a la hora de
confeccionar los datos del presente cuadro. Obviamente,
estos dos ultimos datos deben coincidir con el primero,
como suma de las incidencias que cada una de las entidades
ha mantenido en el Servicio durante el afio pasado.

Una vez explicadas oportunamente las magnitudes y pa-
rametros contenidos en el cuadro, procederemos a valorar
el comportamiento de las distintas entidades de crédito
con respecto a sus cifras y porcentajes del presente y ante-
riores afos.

Un dato destaca a simple vista; nos referimos a que, de-
bido al proceso de fusion e integracion bancaria al que he-
mos asistido en los Ultimos afios en nuestro pais, existe
una gran desproporcion entre las cuatro o cinco grandes
entidades que operan en Espafia, si comparamos sus datos
con los del resto de entidades que componen el sistema fi-
nanciero espafiol. En las anteriores Memorias, las entidades
mas reclamadas dificilmente alcanzaban los 200 expedien-
tes abiertos en el Servicio. Hay un salto sustancial en la
presente Memoria, en la que podemos comprobar que dos
entidades superan ampliamente la citada barrera. Nos esta-
mos refiriendo al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, que al-
canza las 400 reclamaciones, y al Banco Santander Central
Hispano, contra el que se formularon 316 reclamaciones.
La Unica forma de comparar ambas magnitudes con las de

4. TIPOS DE RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES TRAMITADAS Y ARCHIVADAS EN EL ANO 2000

Total Allana- % Informes 0 Informes % Sin %
Entidades reclama- mlenpog Y sobre favorables sobre favorables sobre pronun- sobre Tptal thal
ciones d§5|st|- total a total a_la total  ciamiento  total archivadas pendientes
mientos reclamante entidad
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA........ 400 80 215 108 29,0 140 37,6 44 118 372 28
Banco Santander Central Hispano, SA...... 316 48 16,1 97 325 120 40,3 33 111 298 18
Banco Espafiol de Crédito, SA.............. 112 28 259 31 28,7 36 333 13 12,0 108 4
Caja de Ahorros y Monte de Piedad
deMadrid ... 103 7 73 34 354 49 51,0 6 6,3 96 7
Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona. 71 2 31 12 18,8 44 68,8 6 9,4 64 7
Bankinter, SA. ... ... 47 13,6 27 61,4 9 20,5 2 45 44 3
Caja de Ahorros Provincial San Fernando
de Sevillaylerez ........................ 38 7 19,4 17 47,2 11 30,6 1 2,8 36 2
Bancaja ... 36 2 6,3 11 34,4 15 46,9 4 12,5 32 4
Caja de Ahorros del Mediterraneo.......... 34 3 91 8 242 18 54,5 4 12,1 33 1
Banco Zaragozano, SA. .......... ... ... 33 6 18,8 16 50,0 10 31,3 0 0,0 32 1
Citibank Espafia, SA..................ooois 32 4 133 11 36,7 11 36,7 4 133 30 2
Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha. . ... 32 2 6,5 16 51,6 12 38,7 1 3,2 31 1
Ibercaja...........coooii 31 2 6,9 13 44,8 11 37,9 3 10,3 29 2
Monte de Piedad y Caja de Ahorros
de Huelvay Sevilla ...................... 29 4 154 3 115 15 57,7 4 154 26 3
UNicaja ....ooovvieiie 29 4 16,0 6 24,0 12 48,0 3 12,0 25 4
Caja General de Ahorros de Granada...... 25 3 12,0 9 36,0 9 36,0 4 16,0 25 0
Banco Atlantico, SA.............. ...l 23 1 45 10 455 9 40,9 2 91 22 1
Caixa d’Estalvis de Catalunya............... 21 0 0,0 7 35,0 12 60,0 1 50 20 1

(*) Los porcentajes se han calculado sobre el total de reclamaciones resueltas en cada entidad.
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ejercicios anteriores es sumando los nimeros que las enti-
dades tuvieron en el afio 1999 por separado. Asi, el Banco
Santander Central Hispano —que, como hemos visto, ocu-
pa el segundo lugar, con 316 expedientes— tuvo hace un
afio un total de 238 reclamaciones, un nimero sustancial-
mente inferior. No existe, sin embargo, tanta diferencia
con los datos que ofrece la entidad que lidera la clasifica-
cion, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, por cuanto el afio
pasado tuvo 351 expedientes, si sumamos los datos de las
dos entidades que se han fusionado recientemente, tan
solo 49 expedientes menos que los presentados contra la
misma durante el afio 2000. Si proseguimos con el estudio
de los datos de ese Ultimo banco, observamos que el nu-
mero de informes favorables al reclamante (108, un 29 %)
es sustancialmente inferior al de informes favorables a la
entidad (140, un 37,6 %). Por otro lado, en 44 expedientes
no se alcanzé pronunciamiento sobre el asunto planteado,
mientras que en otros 80 el archivo se produjo por allana-
miento o desistimiento de una de las partes.

Si valoramos los datos de la segunda entidad més recla-
mada, Banco Santander Central Hispano, el nimero de in-
formes favorables a sus tesis, de los 316 que se presenta-
ron contra el mismo, asciende a 120 (40,3 %), frente a los
97 (32,5 %) en los que la conclusién favorecio al reclaman-
te. En este caso, tan solo hubo 48 allanamientos y desisti-
mientos, un 16,1 % del total de expedientes.

En tercer lugar se encuentra el Banco Espafiol de Crédi-
to, con 112 reclamaciones. Esta entidad mejora sus resulta-
dos, reduciendo el nimero de reclamaciones que tuvo que
solventar, 41 menos que hace un afio. Sin embargo, el nu-
mero de allanamientos y desistimientos se recorta sustan-
cialmente, pasando de 48 casos a 28, en los que el archivo
se produjo por este motivo. El resto de magnitudes pode-
mos decir que se mueve en porcentajes bastante similares
a los de otros afios, con un 33,3 % de informes favorables a
sus tesis y un 28,7 % contrarios a las mismas. Siguiendo con
la relacion, nos encontramos en cuarto lugar a la Caja de
Ahorros y Monte de Piedad de Madrid, que reduce ligera-
mente su volumen de reclamaciones, pasando de 111 en
1999 a 103 en el afio 2000. Sin embargo, esta entidad con-
tinba teniendo un porcentaje bastante inferior (7,3 %) al
resto de grandes entidades —si exceptuamos a La Caixa—
en cuanto a los casos en los que se obtuvo un allanamiento
de la entidad o un desistimiento del cliente que produjo el
inmediato archivo del expediente. La Caja de Madrid supe-
ra, con un 51 % de informes favorables a su postura, los
porcentajes de las entidades hasta ahora valoradas, pero
también lo hace en cuanto al porcentaje (35,4 %) de infor-
mes favorables a sus clientes. Por lo demaés, tan solo en seis
casos el Servicio se abstuvo de pronunciarse.

La quinta entidad, en cuanto a nimero de expedientes
planteados, entre las que podemos calificar como grandes
es la Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona, con 71
expedientes, quince mas que hace un afio. De estos, tan
solo en dos se produjo el archivo por allanamiento o desis-
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timiento, pero en su favor hay que decir que, en un 68,8 %
del total, el dictamen del Servicio le favorecio, y tan solo
en 12 casos (18,8 %) nuestra opinién no valid6 su proce-
der. Coincide con la Caja de Madrid en el nimero de ex-
pedientes —6— en los que el Servicio decretd el archivo
sin pronunciarse.

La siguiente entidad méas reclamada, ocupando el sexto
lugar, es Bankinter, con 47 expedientes. Tiene, por otra
parte, una mayoria de informes desfavorables a sus tesis,
con un 61,4 % del total, frente a un 20,5 % de expedientes
que concluyeron con dictamen favorable a dicho banco.
También con mayoria de informes desfavorables a los cri-
terios por ellas mantenidos, destacan las siguientes entida-
des: Caja de Ahorros Provincial San Fernando de Sevilla y
Jerez —A47,2 %, frente a tan solo un 30,6 % de informes fa-
vorables a ella—; Banco Zaragozano —50 % desfavorables
al mismo y Unicamente 31,3 % favorables a la citada enti-
dad, teniendo en cuenta ademas que se allané en un 18,8 %
del nimero global de expedientes—; Caja de Ahorros de
Castilla-La Mancha —51,6 %, ante un 38,7 % a su favor—,
Ibercaja —44,8 %, frente al 37,9 %— y Banco Atlantico
—45,5 %, frente al 40,9 %—. Curiosamente, dos entidades
han tenido la misma proporcion de informes favorables y
desfavorables: es el caso de Citibank Espafia y Caja Gene-
ral de Ahorros de Granada.

En el vértice opuesto, merece destacarse que hay otra
serie de entidades cuyas actuaciones son normalmente va-
lidadas por el informe del Servicio. Podriamos aqui citar,
por ejemplo, los casos de La Caixa —el antes citado
68,8 %—; Caixa d’Estalvis de Catalunya —60 %— y Monte
de Piedad y Caja de Ahorros de Huelva y Sevilla —57,7 %—.
El funcionamiento de los 6rganos de defensa e interlocu-
cién de dichas entidades, cuyos comportamientos merecen
mayoritariamente la aprobacion del Servicio, les hace
acreedores a una decidida valoracién positiva.

Tampoco debemos olvidar citar el caso de aquellas en-
tidades que el afio pasado se incluyeron en la relacion por
superar las 20 reclamaciones, y que este afio no aparecen
por no alcanzar la referida suma. Indudablemente, es este
un aspecto positivo que, por tanto, merece elogiarse. Nos
referimos a Deutsche Bank, S.AE.; Banco Popular Espafiol
y Banco Pastor. Sin embargo, también hay ejemplos de en-
tidades que, no apareciendo el afio pasado, se incluyen en
el presente, lo cual significa que han visto aumentar el nd-
mero de reclamaciones contra las mismas. Es el caso de
Banco Atlantico y Caixa d’Estalvis de Catalunya.

5. Resultado global de las reclamaciones archivadas
en 2000 (cuadro 5)

En el presente cuadro se hacen tres divisiones funda-
mentales a la hora de seleccionar los expedientes. Se divi-
den entre archivados sin solicitud de alegaciones, archiva-
dos con dicha solicitud, y aquellos otros supuestos en los



que, se solicitasen o no alegaciones, el expediente se archi-
vO basandonos en el desistimiento del reclamante.

Este dltimo apartado es el que menos expedientes
engloba, el de los desistimientos. En ellos, el reclamante
manifiesta expresamente su voluntad de retirar la queja,
presuntamente por haber alcanzado algln tipo de acuerdo
con la entidad reclamada. Hay aqui un ligero incremento con
respecto a los datos del afio anterior, contabilizdndose 72
supuestos —6 mas que hace un afio— durante el ejercicio
comentado. Este incremento denota el interés de las enti-
dades por atender las quejas razonadas de sus clientes an-
tes de que se produzca la intervencion del Servicio de Re-
clamaciones, y por ello sin que este dictamine sobre el fon-
do del asunto.

El segundo apartado que cabe comentar son aquellos
expedientes en los que el Servicio estimé oportuno solici-
tar alegaciones a la entidad o entidades implicadas. A con-
secuencia de dicha decision, en todos estos casos, fue oida
la citada o citadas entidades y, a raiz de dichas alegaciones,
se produjo el dictamen del Servicio. Tal decisidon nos sirve
para dividir los expedientes en cuatro categorias. La prime-
ra corresponde a los allanamientos, con 199 casos, frente a
los 178 de 1999. Lo que parece un incremento es, sin em-
bargo, un decremento relativo, porque, frente al 7,6 % de
allanamientos totales producidos en el ejercicio pasado,

este afio 2000 el porcentaje ha descendido a un 7,4 %
del total.

El nimero maés importante de expedientes, sin duda al-
guna, es el de aquellos casos en los que se produce el pro-
nunciamiento del Servicio. Un afio mas, la cifra mas desta-
cada es la de informes favorables a la entidad reclamada,
con 721 casos, frente a los 669 de hace un afio. Sin embar-
go, porcentualmente, hay una reduccién del 28,4 % al
26,9 % del total de expedientes. En términos relativos, el
citado decremento asciende al 5,3 %. Los informes que
concluyeron con un dictamen favorable a la parte recla-
mante ascendieron a 538 —20,1 %—, frente a los 505
—21,5 %— de 1999. Este incremento, cifrado en 34 expe-
dientes, supone un aumento absoluto del 6,3 %, pero, lle-
vado a términos relativos, se convierte en un decremento
del 6,5 %. Las variaciones son minimas con respecto no so-
lamente al afio anterior, sino incluso con ejercicios prece-
dentes, por lo que no merecen mayor comentario.

Por dltimo, hay que referirse a los 164 expedientes que
se archivaron sin pronunciamiento del Servicio, por no
proceder su emision. Aqui la reduccion si es sustancial, y
alcanza un decremento relativo del 17,6 %. La razon de es-
te descenso radica, basicamente, en que los expedientes
archivados, tras solicitarse alegaciones, por encontrarse el
tema sub judice, se redujeron de 74 en 1999 a tan solo 50
en el afio 2000.

5. RESULTADO GLOBAL DE LAS RECLAMACIONES ARCHIVADAS EN EL ANO 2000

2000 1999 Variacion
Absoluta Relativa
N° % N° %
N° % %
Sin solicitud de alegaciones:
El reclamante no aport6 la documentacion solicitada.
ArChiVo. ..o 187 7,0 160 6,8 D 27 D 169 D 29
Solicitudes de informacién sobre una préctica sin
reclamacion (referidas o no a una entidad concreta). .. 35 13 32 14 D 3 D 94 N 71
Asuntos rechazados:
Asuntos de derecho privado .......................... 38 1,4 56 2,4 N 18 N 321 N 41,7
OLros OrganiSMOS . . ...\ vve et 486 18,1 266 11,3 D 220 D 827 D 60,2
Asuntos sub JUdiCe............oiii 65 24 76 32 N 11 N 145 RN 250
El asunto planteado no supone infraccién.............. 22 0,8 11 0,5 D 11 D 100,0 D 60,0
MOLIVOS VA0S . ...t 100 37 108 46 N 8 N 74 N 196
ASUNEO Ya reSUEIO. ... ..o 8 03 18 08 N 10 N 556 N 625
No es entidad de crédito 44 1,6 34 14 D 10 D 294 D 143
Sin o con solicitud de alegaciones:
DESISHMIENTOS. ... ...\ttt 72 2,7 66 2,8 D 6 D 91 N 36
Con solicitud de alegaciones:
AllaNamieNntos .. ...ovvt i 199 74 178 7,6 D 21 D 118 N 26
Informes favorables al reclamante 538 20,1 505 215 D 34 D 67 N 65
Informes favorables a la entidad.......................... 721 26,9 669 284 D 51 D 76 N 53
Improcedencia de informe. Sin pronunciamiento. ......... 164 6,1 174 74 N 10 N 57 N 176
TO T A L 2.679 100 2.353 100 D 326 D 138
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En tercer lugar, nos referiremos a aquellos expedientes
en los que el Servicio, por diversas razones, no considerd
oportuno solicitar alegaciones a la entidad reclamada. Den-
tro de este apartado, haremos tres divisiones; la primera
referida a los expedientes en los que se decreto el archivo
por no aportar el reclamante la documentacion que el Ser-
vicio expresamente le solicitd, lo cual impidié que se conti-
nuase su tramitacion, entendiendo que el interesado desistia
de su queja. Aqui nos encontramos con 187 expedientes,
27 mas que hace un afio, por lo que tal variacion implica
un incremento relativo del 2,9 %. El segundo apartado de
este grupo se refiere a aquellos expedientes en los que
se contenia una solicitud de informacién sobre una deter-
minada practica, sin que la misma constituyese una recla-
macion propiamente dicha. En algunos de estos casos, ade-
mas, la practica denunciada ni siquiera se referia a una enti-
dad concreta. Son un total de 35 expedientes en los que
encontramos estas circunstancias que, como el lector debe
recordar, son archivados por el Servicio, dado que la nor-
ma le impide ofrecer informacion general sobre servicios
bancarios.

Un afio mas, el tercer grupo de este capitulo en el que,
recordemos, el Servicio no solicitd alegaciones a las entida-
des reclamadas, es el mas numeroso y se refiere a los
asuntos que fueron rechazados por el tema planteado. En
todos ellos se encontraron impedimentos basicos, que
condujeron a su archivo en virtud de que la propia norma
reglamentaria del Servicio dictaba la imposibilidad de resol-
verlos. Estos asuntos rechazados se dividen en siete cate-
gorias, siendo, por orden de mayor a menor, las siguientes:
supuestos en los que el Servicio remitié el asunto a otros
organismos publicos, por entender que a los mismos com-
petia resolverlos (486 expedientes, frente a los 266 del afio
anterior, lo que significa un incremento relativo del 60,2 %,
que se explica por el aumento de incidencias —destacamos
aqui el caso de los fondos de inversién, competencia de la
Comisién Nacional del Mercado de Valores— que afectan
y ocupan a otros servicios publicos de defensa del cliente

en los diversos campos del ambito econémico —valores,
seguros, ..—); expedientes en los que el archivo se debid
a «motivos varios», incluyendo todas aquellas situaciones
que por diversas razones no eran competencia del Banco
de Espafia (100 casos, 8 menos que en 1999); asuntos
sub judice en los que la norma prohibe expresamente cual-
quier intervencion del Servicio (65 casos, frente a los 76
del afio anterior, lo que significa un decremento relativo
del 25,0 %, y hace pensar en que la citada objecion es cada
vez mas conocida por parte de la clientela bancaria); 44 su-
puestos en los que la parte reclamada no era una entidad
de crédito —por ello no podian ser valorados en la pre-
sente instancia—, frente a los 34 de 1999, lo que implica
un incremento relativo del 14,3 %; 22 casos en los que el
asunto planteado no suponia infraccion de norma de trans-
parencia alguna, por lo que parecia oportuno su archivo in-
mediato (este grupo duplica sus magnitudes absolutas, al-
canzando un 60,0 % de incremento relativo); y, por ultimo,
aquellos asuntos —un total de 8, frente a los 18 que hubo
hace un afio— que ya habian sido en un pasado resueltos
por el Servicio, por lo que no podian ser valorados nueva-
mente, conforme establece expresamente la norma regula-
dora de nuestro funcionamiento.

6. Materia objeto de la reclamacion (cuadro 6)

Afio tras afio, a la hora de comentar el presente cua-
dro, veniamos advirtiendo de que el asunto mas reclamado
(operaciones activas) iba poco a poco disminuyendo sus
valores porcentuales. Esta tendencia se ha consolidado de
tal manera, que el citado apartado ha perdido su posicion
de privilegio, convirtiéndose en el presente ejercicio en el
segundo asunto mas reclamado, en beneficio del apartado
gue supera sus magnitudes, operaciones pasivas. El descen-
so padecido por el grupo de operaciones activas es cierta-
mente llamativo: en 1997, este capitulo representaba el
46,5 % de las reclamaciones formuladas ante el Servicio; un
afio después, dicho porcentaje desciende al 39,7 %, para

6. MATERIA OBJETO DE LA RECLAMACION

2000 1999 Variacion
Absoluta Relativa
N° % N° %
N° % %

OPperaciones aCtiVas ................coueeeureeineeann.. 636 233 803 32,1 N 167 N 20,8 N 27,4
OPEeraciones PasIVaS . ......c.uuerireieie e 729 26,7 635 254 D 94 D 14,8 D 51
TransferenCias . .. .....o.vvvet oot 78 2,9 92 37 N 14 N 152 N 21,6
Letras y ChEQUES ...........veeree e 243 8,9 248 9,9 N 5 N 20 N 10,1
Deuda del Estado....................... 21 08 26 1,0 N 5 N 19,2 N 20,0
Tarjetas de crédito 280 10,3 265 10,6 D 15 D 57 N 28
Divisas y billetes extranjeros...............ccooovvvviennn. 40 15 32 13 D 8 D 25,0 D154
Reclamaciones Varias. . ...........ooviiiiiiiii 185 6,8 182 7,3 D 3 D 16 N 68
CONSUIAS VAITAS ... ...\t 2 0,1 10 0,4 N 8 N 80,0 N 75,0
Cuestiones referidas a valores y seguros................. 512 18,8 348 13,9 D 164 D471 D 353

(*) Los porcentajes estan calculados sobre el nimero de reclamaciones presentadas en los respectivos afios. Afio 2000: 2.730; afi01999: 2.498.

22



volver a hacerlo en 1999, hasta situarse en el 32,1 %, con
803 expedientes. Los nimeros del presente ejercicio son
636 expedientes, lo que supone tan solo un 27,4 % del to-
tal, con una disminucion relativa del 27,4 %. Fijémonos que
esto significa, a pesar del aumento generalizado en el nd-
mero de reclamaciones, que se han formulado 167 casos
menos que el afio precedente concernientes a este asunto,
sin olvidar que ya el afio pasado este descenso se cifraba
en 323 casos menos que el anterior, lo cual merece una
valoracién positiva, por suponer que la relacion banca-
clientela en este tipo concreto de operativa, indudable-
mente conflictiva, y teniendo en cuenta el generalizado au-
mento de los créditos habidos en nuestro pais en todos
estos ejercicios, conforme hemos expuesto con datos en
el cuadro 2.2, no se ha visto acompafiado —muy al contra-
rio— por un aumento en el nimero de quejas. Hay que re-
conocer que los efectos que produjo la aparicion de la Ley
2/1994, sobre subrogacién y modificacién de préstamos hi-
potecarios, que en su momento influyé en un aumento en
el nimero de reclamaciones relacionadas con estas opera-
ciones, han quedado mitigados por el transcurso del tiem-
po, ello a pesar de que el descenso de los tipos de interés
no se haya mantenido o iniciase una ligera recuperacion.
Dentro de los 636 expedientes abiertos en este epigrafe
de operaciones activas, profundizando en las causas Ultimas de
los mismos, destacan los 134 presentados por disconformi-
dad con comisiones y gastos, 125 se centraban en aspectos
relacionados con los intereses de estas operaciones, otros
87 discrepaban con las condiciones contractuales suscritas
u ofertadas, y 71 fundamentaban la reclamacién en denun-
ciar algin tipo de falta de diligencia por parte de la entidad.

Retornando al comentario general del cuadro, como
materia mas reclamada encontramos el capitulo que ofrece
los expedientes referidos a operaciones pasivas, que ha vis-
to incrementadas sus magnitudes a un 26,7 % del total, con
729 expedientes, 94 mas que un afio antes. Esto supone un
aumento relativo del 5,1 %. Indagando en las causas de
esos 729 expedientes, comprobamos que un 22,5 % de los
mismos provienen de disconformidades con comisiones y
gastos —164 casos—; 152 supuestos se refieren a discre-
pancias con apuntes en cuenta motivadas por actuaciones
unilaterales de la entidad reclamada; 133 reclamaciones se
centraban en defectos en la informacion y documentacion
remitida a la clientela; y en otros 66 casos los reclamantes
se mostraban disconformes con los intereses abonados en
depositos.

El siguiente grupo al que nos referiremos es el de
transferencias, con 78 expedientes, 14 menos que en 1999.
Nos encontramos con un importante decremento, en
cuanto a esta materia se refiere, que en términos relativos
alcanza un 21,6 %. También aqui entendemos que sera de
mucha utilidad la implantacion de la red de organismos
de reclamaciones a nivel de la Union, por cuanto uno de
sus principales objetivos es agilizar este tipo de transaccio-
nes econémicas transfronterizas, incrementando la seguri-

dad para el cliente que las mismas deben ofrecer. Dentro
de este grupo, destacan, con un 44,87 % del total —35 ex-
pedientes—, las comisiones y gastos que normalmente lle-
van aparejadas las transferencias, seguidas de 20 casos que
se motivaron por errores cometidos al ejecutar las mis-
mas.

Siguiendo con el estudio de las distintas materias recla-
madas, nos encontramos con el capitulo referido a letras y
cheques, con 243 expedientes, 5 menos que en 1999. Este
ligero descenso en términos absolutos supone un decre-
mento relativo del 10,1 %. Razones del descenso de este
tipo de expedientes, confirmando la disminucién habida en
el pasado ejercicio, las encontramos en la bonanza del pe-
riodo econémico estudiado, que ha motivado una impor-
tante reduccion en el volumen de impagados de estos efec-
tos. Desglosando los diversos asuntos reclamados dentro
de este capitulo, nos encontramos con que el grupo pre-
dominante lo constituyen los errores y faltas de diligencia
que afectaron a este tipo de documentos, con un 29,22 %
del total, 71 expedientes. Como segundo grupo dentro de
este capitulo, destacan las comisiones y gastos, con 55 ex-
pedientes —22,63 %—; y en tercer lugar, discrepancias
con cargos en cuenta de estos documentos, con 37 casos
—15,23 %—. Destacamos, ademas, que existieron 16 su-
puestos en los que el asunto se centrd en la falsificacion o
manipulacion, normalmente de cheques, aspecto en el que
el pronunciamiento del Servicio se produce tan solo en
aquellos casos en los que la falta de diligencia de la entidad,
a la hora de comprobar la firma o la manipulacién del do-
cumento, es manifiesta y notoria.

Si continuamos con la relacion que aparece en el cua-
dro, respetando el orden reflejado en el capitulo llI, que re-
coge los informes favorables al reclamante, nos encontra-
mos con los 21 expedientes referidos a deuda del Estado,
5 menos que hace un afio. Aqui el descenso relativo supo-
ne el 20,0 %, desglosandose en 8 casos centrados en infor-
macion o documentacion defectuosa —38,1 %— y otros
7 que trataban reclamaciones varias que afectaban a opera-
ciones concernientes a letras, bonos, obligaciones...

Con 280 supuestos, 15 mas que hace un afio, esta a
continuacion el grupo de tarjetas de crédito. Tan ligero in-
cremento nos conduce a un decremento relativo de tan
solo el 2,8 %, lo cual sin duda es un dato positivo, dado
que, como todos conocemos, nos estamos refiriendo a un
medio de pago cada dia mas importante y que supera am-
pliamente las barreras nacionales. Como haciamos mencion
el afio pasado, con toda probabilidad la red de resolu-
cion extrajudicial de conflictos a nivel comunitario supondra
un empuje determinante a la hora de solventar los posibles
conflictos que surjan del uso de estos documentos, lo que
redundara en la seguridad que este tipo de transacciones
debe ofrecer a los intervinientes en las mismas. Analizando
las causas de estos expedientes, observamos que la mayor
parte de ellos, 107 casos —38,21 %—, estan motivados
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por el robo, sustraccion y uso fraudulento de las tarjetas;
59 supuestos, referidos a errores producidos por faltas de
diligencia de la entidad reclamada; otros 53, centrados en
discrepancias del reclamante con apuntes asentados en su
cuenta motivados por el uso de tarjetas; y 17 supuestos,
centrados en disconformidad con las condiciones contrac-
tuales recogidas en documentos propuestos por la entidad
reclamada.

El grupo de divisas y billetes extranjeros tiene un incre-
mento relativo del 15,4 %, con 40 expedientes abiertos,
frente a los 32 de 1999. Probablemente, la implantacién del
euro para el pequefio consumidor supondra la reduccion
en el nimero de casos englobados en este grupo, que en el
gjercicio comentado se ha caracterizado —con un 47,5 %
del total— por un importante nimero de expedientes re-
feridos a comisiones y gastos repercutidos por la manipula-
cion de divisas y billetes extranjeros. Aqui parece oportu-
no precisar que, desde el 1 de enero al 30 de junio de
2002, podran canjearse las pesetas por euros tanto en en-
tidades de crédito como en el Banco de Espafia, siendo a
partir del 1 de julio de 2002 y, en principio, con fecha inde-
finida, cuando Unicamente pueda llevarse a cabo tal cambio
en esta Institucion. El canje de pesetas por euros —la ope-
racién inversa no se admitira— sera gratuito, segun esta-
blece la Ley 46/1998, de 17 de diciembre, de Introduccién
del Euro. La intencidn del proceso es que la sustitucién de
una moneda por otra no afecte a operacion o relacién juri-
dica alguna, limitdndose a una redenominacion sin mas de
la moneda. Lo anterior no impide que las entidades conti-
nben repercutiendo comisiones registradas en sus tarifas
—véase comisidon de manipulacién— por conversiones,
cambios 0 canjes protagonizados por monedas distintas a
las dos que hemos comentado.

Nos referimos a continuacion a la variacién formal méas
significativa, si comparamos este cuadro con los realizados
en afios anteriores. En concreto, consiste en diferenciar las
cuestiones concernientes a valores y seguros, del resto de
asuntos hasta el pasado afio englobados en el grupo de re-
clamaciones varias. La razon de esta distincion de las recla-
maciones que afectaban a asuntos de valores y de seguros
obedece a su cada vez mayor importancia humérica por
el nmero de quejas recibidas. Han sido 512 expedientes
—el 18,8 % del total—, frente a los 348 —13,9 %— abiertos
durante 1999. Este considerable aumento de 164 supues-
tos, que implica un incremento absoluto del 47,1 % y rela-
tivo del 35,3 %, en los que generalmente este Servicio no
puede entrar a conocer, por exceder de su estricto ambito
competencial, responde a un mayor volumen en el nimero
de quejas relativas al mercado de valores y seguros que, en
su gran mayoria, han sido remitidas directamente a los Ser-
vicios implantados —respectivamente— tanto por la Co-
misién Nacional del Mercado de Valores como por la Di-
reccion General de Seguros.

Eso supone que el grupo de reclamaciones varias se
restrinja al listado que aparece a continuacion, con un total

24

de 185 expedientes —el 6,8 %—, 3 mas que hace un afio,
lo que provoca un incremento absoluto de un 1,6 %, pero
que se convierte en decremento relativo del 6,8 %. En to-
dos estos supuestos el Servicio no puede resolver el asun-
to planteado, por exceder de su competencia, si bien ad-
vertimos de que algunos de estos temas —pocos por su
cuantia, pero trascendentes por su contenido—, por ser
susceptibles de nuestro pronunciamiento, motivaron la
apertura y tramitacién de un expediente, encuadrados en
el subgrupo de cuestiones varias de cada uno de los dife-
rentes capitulos de informes favorables al reclamante.

— Avalesygarantias ...................... 27
— Billetesfalsos ...................oo 10
— Cajasdeseguridad ..................... 6
— Créditos documentarios ................ 5
— Impuestos y Seguridad Social ........... 18
— Inclusién en registros de impagados ..... 38
— Operaciones no bancarias .............. 35
— Publicidad ... 5
— Secreto bancario ....................... 8
— Tasacion, Establecimientos de cambio, etc. . 24
— Euros ... 1
— Medidas seguridad en sucursal .......... 2
— Otros ...t 6

TOTAL ..o 185

Para el final reservamos el grupo de consultas varias,
que ve reducido su nimero de 10 a 2 expedientes (0,1 %
del total), decremento relativo del 75,0 % que, por sus pe-
quefias magnitudes si las comparamos con otros capitulos,
no merece mayores comentarios.

7. Defensores del cliente u érgano equivalente

El listado de todas las entidades que operan en nuestro
pais, distinguiendo entre bancos, cajas de ahorros, coope-
rativas de crédito y establecimientos financieros de crédi-
to, que cuentan con la figura del defensor del cliente se re-
coge a continuacién. Como venimos insistiendo afio tras
afio, esta figura del defensor del cliente debe entenderse
fundamental en la relacion entidad-clientela, solventando, o
tratando de hacerlo, las incidencias denunciadas antes de
que se produzca la intervencién del Servicio de Reclama-
ciones. En la Memoria de 1997 recogiamos 241 entidades,
mientras que en la de 1998 aparecian tres entidades mas,
alcanzando la cifra de 244. Un afio més tarde, en 1999, el
nimero aumenté a 246, para descender en el presente
gjercicio 2000 a las 232, si bien la diferencia a la baja con
otros afios obedece a causas tales como fusiones, absor-
ciones o desaparicion de entidades.

Las modificaciones, por otro lado, son minimas. En pri-
mer lugar —nos remitimos al listado—, relacionamos un
total de 60 bancos, frente a los 68 de 1999. Si contabiliza-
mos las 145 entidades de este tipo registradas como tales



en el Banco de Espafia, el porcentaje de implantacién de la
figura alcanza el 41,4 %. A simple vista, esta magnitud pue-
de llamar la atencion por su reducido volumen aparente,
teniendo en cuenta la fuerte implantacion que tiene en
nuestro pais el sector bancario, dentro de las entidades de
crédito y, concretamente, como tipo de entidad mas recla-
mada. Sin embargo, los bancos que operan en Espafia y no
han designado esta figura son, en su mayoria, bancos ex-
tranjeros con escasa implantacion; no orientados a la banca
comercial; 0 con Unicamente oficinas de representacion, en
muchos casos; en resumen, su volumen no alcanza el 4 %
del total de la banca.

En cuanto a las cajas de ahorros, de las 48 registradas
en esta Institucién como tales, 39 tenian defensor del
cliente, lo que implica un 81,3 % de las mismas. En lo con-
cerniente a cooperativas de crédito, cuentan con defen-
sor 84 de las 94 dadas de alta —el 89,4 %—, mientras que,
si nos fijamos en los establecimientos financieros de crédi-
to, de los 86 registrados, 49 tienen defensor, el 57 % (1).

Antes de transcribir el listado completo, insistiremos
en que, si bien las mas importantes entidades que se de-
senvuelven en nuestro pais tienen esta figura, demostrando
con ello su utilidad y eficacia cara a solventar incidencias
que, por su fondo o forma, no deberian plantearse ante el
Servicio, por el filtro —valga el término— que debe siem-
pre suponer un 6rgano de defensa de la clientela, no es
menos cierto que parece recomendable insistir en aconse-
jar la total implantacion de la figura en todas y cada una de
las entidades de crédito registradas en nuestro pais, con el
objetivo de ofrecer a la clientela, en todo momento, la po-
sibilidad de acudir al mismo, caso de surgir cualquier tipo
de incidencia en su operativa bancaria. Tan solo citar aqui
que en el afio comentado el Servicio no pudo inicialmente
tramitar un total de 965 reclamaciones, por no haber cum-
plido con el requisito obligado de plantear el asunto ante el
defensor de la entidad reclamada, existiendo este. Consta-
ta el hecho de la eficacia de los defensores, que de los 965
citados expedientes tan solo retornaron al Servicio, 255
casos 0, lo que es lo mismo, que las quejas presumiblemen-
te se solucionaron en dicha instancia en los restantes 710
supuestos, esto es, el 73,6 % del total.

BANCOS

B.B.V.A. Privanza Banco, S.A.
B.N.P. Paribas Espafia, S.A.
B.N.P. Paribas, S.E.

Banca March, S.A.

Banca Pueyo, S.A.

(1) Debemos aqui mencionar la existencia en alguna comunidad au-
ténoma, como la gallega, de un defensor del cliente que goza de caracter
oficial, por haber designado y regulado dicha figura —el Defensor del
cliente o Valedor de la Federacion Gallega de Cajas de Ahorros— las
autoridades autonémicas competentes. A su vez, se han referido a esta
figura en su normativa autonémica las comunidades de Aragén, Extremadura,
Murcia, Andalucia, Asturias, Galicia, Valencia y Castilla-La Mancha.

Banco Atlantico, S.A.

Banco B.S.N. Banif, S.A.

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A.
Banco de Andalucia, S.A.

Banco de Asturias, S.A.

Banco de Castilla, S.A.

Banco de Crédito Balear, S.A.

Banco de Crédito Local de Espafia, S.A.
Banco de Extremadura, S.A.

Banco de Galicia, S.A.

Banco de la Pequefia y Mediana Empresa, S.A.
Banco de Promocion de Negocios, S.A.
Banco de Sabadell, S.A.

Banco de Valencia, S.A.

Banco de Vasconia, S.A.

Banco de Vitoria, S.A.

Banco Depositario BBVA, S.A.

Banco Esfinge, S.A.

Banco Espafiol de Crédito, S.A.

Banco Fimestic,

SA

Banco Guipuzcoano, S.A.

Banco Halifax Hispania, S.A.
Banco Herrero, S.A.

Banco Industrial de Bilbao, S.A.
Banco Inversién, S.A.

Banco Luso Espafiol, S.A.

Banco Mapfre, S.A.

Banco Occidental, S.A.

Banco Pastor, S.A.

Banco Popular Espafiol, S.A.
Banco Popular Hipotecario, S.A.
Banco Santander Central Hispano, S.A.
Banco Simeodn, S.A.

Banco Urquijo, S.A.

Banco Zaragozano, S.A.

Bancofar, S.A.

Banesto Banco de Emisiones, S.A.

Bankinter, S.A.

Banque P.S.A. Finance, S.E.
Barclays Bank, S.A.

BBV Banco de Financiacion, S.A.
Citibank Espafia, S.A.

Crédit Lyonnais, S.A., S.E.
Deutsche Bank, S.A. Espafiola
FCE Bank P.L.C,, SEE.

Finanzia, Banco de Crédito, S.A.
General Electric Capital Bank, S.A.
HBF Banco Financiero, S.A.

ING Bank N.V.,

SE

Patagén Internet Bank, S.A.

Sabadell Banca Privada, S.A.

Santander Central Hispano Investment, S.A.
Solbank, SBD, S.A.

UBS Espafia, S.A.

UNO-E Bank, S.A.
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CAJAS DE AHORROS

Bilbao Bizkaia Kutxa

Caixa d’Estalvis de Catalunya

Caixa d’Estalvis Comarcal de Manlleu

Caixa d’Estalvis de Girona

Caixa d’Estalvis de Manresa

Caixa d’Estalvis de Sabadell

Caixa d’Estalvis de Tarragona

Caixa d’Estalvis de Terrassa

Caixa d'Estalvis del Penedeés

Caixa d’Estalvis Laietana

Caja de Ahorros de Asturias

Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha

Caja de Ahorros de Galicia

Caja de Ahorros de La Inmaculada de Aragén

Caja de Ahorros de Murcia

Caja de Ahorros y M.P. de Gipuzkoa y San Sebastian

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Navarra

Caja de Ahorros de Salamanca y Soria

Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante
(BANCAIA)

Caja de Ahorros de Vitoria y Alava

Caja de Ahorros del Mediterraneo

Caja de Ahorros Municipal de Burgos

Caja de Ahorros Provincial San Fernando de Sevilla y Jerez

Caja de Ahorros Provincial de Guadalajara

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Baleares

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Madrid

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Segovia

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Ontinyent

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Extremadura

Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Zaragoza, Aragon
y Rioja (IBERCAIA)

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona

Caja de Ahorros y Préstamos de Carlet

Caja Espafia de Inversiones

Caja General de Ahorros de Canarias

Caja General de Ahorros de Granada

Caja Insular de Ahorros de Canarias

Monte de Piedad y Caja de Ahorros de Huelva y Sevilla

Monte de Piedad y Caja de Ahorros de Ronda, Cédiz,
Almeria, Malaga y Antequera (UNICAIA)

Monte de Piedad y Caja General de Ahorros de Badajoz

Total ... 39

COOPERATIVAS DE CREDITO

Caixa de Credit dels Enginyers, C.C.ING.S.C.C.
Caja de Crédito de Alcoy, C.C.V.

Caixa Popular-Caixa Rural, S.C.C.V.

Caixa Rural Altea C.C.V.

Caixa Rural Benicarlé, S.C.C.V.

Caixa Rural de Balears, S.C.C.

Caixa Rural de Callosa d’en Sarria, C.C.V.
Caixa Rural de Lugo, S.C.C.L.

Caixa Rural de Turis, C.C.V.
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Caixa Rural la Vall «San Isidro», S.C.C.V.

Caixa Rural San Fortunato, S.C.C.C.L.

Caixa Rural Vinaros, S.C.C.V.

Caja Caminos, S.C.C.

Caja de Arquitectos, S.C.C.

Caja de Crédito de Petrel, Caja Rural, C.C.V.

Caja Laboral Popular, C.C.

Caja Rural Catodlico Agraria, C.C.V.

Caja Rural Central, S.C.C.

Caja Rural Comarcal de Mota del Cuervo, S.C.L.C.A.

Caja Rural Credicoop, S.C.C.

Caja Rural de Albacete, S.C.C.

Caja Rural de Albal, C.C.V.

Caja Rural de Alginet, S.C.C.V.

Caja Rural de Almendralejo, S.C.C.

Caja Rural de Almeria y Malaga, S.C.C.

Caja Rural de Asturias, S.C.C.

Caja Rural de Betxi, S.C.C.V.

Caja Rural de Burgos, C.C.

Caja Rural de Canarias, S.C.C.

Caja Rural de Casas Ibafiez, S.Coop., C.C.A.

Caja Rural de Casinos, S.C.C.V.

Caja Rural de Cheste, S.C.C.

Caja Rural de Ciudad Real, S.C.C.

Caja Rural de Cuenca, S.C.C.

Caja Rural de Extremadura, S.C.C.

Caja Rural de Fuentepelayo, S.C.C.

Caja Rural de Gijon, C.C.

Caja Rural de Granada, S.C.C.

Caja Rural de Guissona, S.C.C.

Caja Rural de Huelva, S.C.C.

Caja Rural de Huesca, S.C.C.

Caja Rural de Jaén, S.C.C.

Caja Rural de La Roda, S.C.L.C.A.

Caja Rural de la Valencia Castellana, S.C.C. de Requena

Caja Rural de Navarra, S.C.C.

Caja Rural de Salamanca, S.C.C.

Caja Rural de Segovia, C.C.

Caja Rural de Soria, S.C.C.

Caja Rural de Tenerife, S.C.C.

Caja Rural de Teruel, S.C.C.

Caja Rural de Toledo, S.C.C.

Caja Rural de Torrent, C.C.V.

Caja Rural de Utrera, S.C.ALL.C.

Caja Rural de Villamalea, S.C.C.A.

Caja Rural de Villar, C.C.V.

Caja Rural de Zamora, C.C.

Caja Rural de Zaragoza, S.C.C.

Caja Rural del Campo de Carifiena, S.C.C.L.

Caja Rural del Duero, S.C.C.L.

Caja Rural del Jalén, S.C.C.

Caja Rural La Junquera de Chilches, C.C.V.

Caja Rural Los Santos de la Piedra de Albalat dels Sorells,
C.CV.

Caja Rural Nuestra Madre del Sol, S.C.A.C.L.

Caja Rural Nuestra Sefiora de Guadalupe, S.C.C.A.



Caja Rural Nuestra Sefiora de la Esperanza de Onda,
S.C.CV.

Caja Rural Nuestra Sefiora del Buensuceso de Cabanes,
C.CV.

Caja Rural Nuestra Sefiora del Campo, S.C.A.C.

Caja Rural Nuestra Sefiora del Rosario, S.C.A.C.

Caja Rural San Agustin de Fuente-Alamo, S.C.C.

Caja Rural San Antonio, de Benicasim, C.C.V.

Caja Rural Castellén-San Isidro, S.C.C.V.

Caja Rural San Isidro de les Coves de Vinroma, C.C.C.V.

Caja Rural San Isidro de Villafamés, S.C.C.V.

Caja Rural San Jaime de Alquerias del Nifio Perdido, C.C.V.

Caja Rural San José de Alcora, C.C.V.

Caja Rural San José de Almassora, C.C.V.

Caja Rural San José de Artana, C.C.V.

Caja Rural San José de Burriana, C.C.V.

Caja Rural San José de Nules, C.C.V.

Caja Rural San José de Villavieja, C.C.V.

Caja Rural San Roque de Almenara, S.C.C.V.

Caja Rural San Vicente Ferrer de Vall de Ux6, C.C.V.
Caja Rural Valencia, S.C.C.

Caja Rural Vasca, S.C.C.

ESTABLECIMIENTOS FINANCIEROS DE CREDITO

Accordia Espafia, S.A., E.F.C.

Adefisa Leasing, E.F.C., S.A.

A.l.G. Finanzas, S.A., EF.C.

Aroleasing, E.F.C., S.A.

Banasturias Leasing, E.F.C., S.A.

Banesto Factoring, S.A., EF.C.
Bansabadell Factoring, EF.C., S.A.
Bansabadell Hipotecaria, E.F.C., S.A.
Bansabadell Leasing, E.F.C., S.A.
Bansander de Financiaciones, S.A., EF.C.
BSCH Factoring y Confirming, S.A., E.F.C.
BSCH Leasing, S.A., E.F.C.

BSCH Multilease S.A., E.F.C.

B.N.P. Paribas Lease Grupo, S.A., EF.C.
Banzano Group Factoring, S.A., EF.C.
BBVA Factoring, S.A., E.F.C.

BMW Financial Services Ibérica, E.F.C., S.A.
Caixaleasing y Factoring, E.F.C., S.A.

Caterpillar Financial Corporacion Financiera, S.A., E.F.C.

Cofidis Hispania, E.F.C., S.A.

Comerciantes Reunidos del Sur, S.A., E.F.C.
Crediduero, S.A., EF.C.

Edamleasing, E.F.C., S.A.

Electrolux Financiera, S.A., EF.C.

Euro Crédito, E.F.C., S.A.

Evergo Financiacion, E.F.C., S.A.

Financiera Pryca, EF.C., S.A.

GMAC Esparia, S.A. de Financiacién, E.F.C.
Ibercaja Leasing y Financiacion, S.A., E.F.C.
IBM Financiacion, E.F.C., S.A.

Heller Factoring Espafiola, S.A., E.F.C.
Hipotebansa, E.F.C., S.A.

Hispamer Servicios Financieros, E.F.C., S.A.
Lease Plan Espafia, S.A., EF.C.

Lico Leasing, S.A., EF.C.

Mercedes-Benz Credit, E.F.C., S.A.

Moneticia, S.A.,

E.F.C.

Montjuich E.F., EF.C., S.A.
Multiahorro, E.F.C., S.A.
Renault Financiaciones, S.A., E.F.C.

Santana Credit,
Sociedad de Ventas a Crédito Bancaya, S.A., E.F.C.

EF.C,SA.

Solbank Leasing, E.F.C., S.A.

Tarcredit, E.F.C., S.A.

Transolver Finance, E.F.C., S.A.

Unién de Créditos Inmobiliarios, S.A., E.F.C.
Unidn Financiera Asturiana, S.A., E.F.C.
Volkswagen Finance, S.A., E.F.C.

Volvo Truck Finance Espafia, E.F.C., S.A.
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INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE



GRUPO |

OPERACIONES ACTIVAS

COMISIONES

Adeudo de comisiones que no corresponden a la prestacion
de un servicio efectivo

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.%577/00, n. 560/00 y n.° 2099/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 254/00.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacién n.° 2187/99.
CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacién n.° 84/00.
DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 1692/99.
FINANZIA BANCO DE CREDITO.—Reclamacién n.° 1108/00.

En los expedientes de este epigrafe, el Servicio estimé
gue las comisiones por «demora», «inamortizacién» o «re-
clamacion de posiciones deudoras vencidas» que cobraron
a sus clientes, con motivo del impago de algun vencimiento
de sus préstamos, no respondieron en estos casos a servi-
cio alguno prestado a los reclamantes, ya que no habian
acreditado haber realizado gestiones encaminadas a recu-
perar el importe de los recibos impagados, ni la necesidad
de las mismas. En efecto, la aplicacion automética de estas
comisiones tan pronto como se produce una situacion de
demora no constituye una buena préctica bancaria, sino
que las entidades deben tener en cuenta las circunstancias
particulares de cada impagado y de cada cliente, analizar en
cada caso la procedencia de llevar a cabo la reclamacion y
acreditar que efectivamente han realizado alguna gestion
encaminada al recobro; en suma, una reclamacion realizada
sin tener en cuenta esas circunstancias particulares nunca
podria calificarse como una gestion necesaria e individuali-
zada que ampare la repercusion de la comision.

Cobro de comisiones no tarifadas o por cuantia superior a la tarifada
Entidades: BANCO DE CREDITO LOCAL—Reclamacion n.° 1838/99.
CAJA RURAL DEL JALON.—Reclamacion n.® 1314/00.

En el expediente n.° 1838/99, el reclamante decidid
cancelar anticipadamente el préstamo que tenia en el Ban-

co de Crédito Local, cobrandole la entidad una comision
por dicha cancelacién anticipada. El porcentaje que aplicd
el banco sobre el saldo asi amortizado fue superior al maximo
establecido en su tarifa de comisiones y gastos, lo cual con-
travenia la normativa bancaria de aplicacion, que establece
gue las entidades no podran cargar tipos o cantidades su-
periores a los contenidos en sus tarifas; por este motivo, el
Servicio concluyé que la actuacion del Banco de Crédito
Local no habia sido ajustada a las buenas practicas banca-
rias.

La Caja Rural del Jalon (expediente n.° 1314/00) cobro
al reclamante una comision de un determinado porcenta-
je, cuando se subrogd en el préstamo hipotecario que la
entidad habia concedido a un tercero. La comision estaba
pactada en la escritura y se hallaba incluida en las tarifas
de la entidad vigentes en la fecha de su cobro, pero no lo
estaba en las tarifas en vigor en la fecha de formalizacion
del préstamo matriz. Por tanto, su inclusion en la escritu-
ra y su posterior aplicacion al adquirente subrogado no
pudieron considerarse ajustadas a las buenas précticas
bancarias.

Cobro de comisiones por cuantia superior a la fijada legalmente
Entidad: HISPAMER SERVICIOS FINANCIEROS.—Reclamacién n.° 1132/00.

En los préstamos al consumo sujetos a la Ley 7/1995,
de 23 de marzo, de Crédito al Consumo, existe una limita-
cion en la comision que las entidades pueden percibir por
el reembolso total o parcial de la operacion. En estos ca-
sos, el consumidor debera pagar la comision que, para tal
supuesto, se hubiera pactado, pero en ningln caso podra
exceder del 1,5 % del capital reembolsado anticipadamen-
te, cuando se trate de contratos con modificacién del cos-
te del crédito, y del 3 % en los demas casos. En este expe-
diente, Hispamer Servicios Financieros incluyo en el con-
trato un porcentaje superior al maximo legal, por lo que su
actuacion se estimé contraria a las buenas practicas banca-
rias.
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Cobro de comisiones por cancelacion anticipada de préstamos
hipotecarios a interés fijo, por importe superior al aconsejado
por el Gobierno en su declaracion de octubre de 1996

Entidades: BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 2207/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacién n.? 293/00.
CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA —Reclama -
cion n.° 74/00.
CAJA DE AHORROS DE GALICIA.—Reclamacién n.° 1990/99.

A diferencia de lo que sucede en los préstamos hipote-
carios a interés variable, en el supuesto de préstamos con
garantia hipotecaria a interés fijo ninguna norma de discipli-
na bancaria, ni de otro dmbito, establece limites en el im-
porte de la comisidn por cancelacién anticipada.

No obstante, existe una declaracion del Gobierno, for-
mulada en octubre de 1996, en la que, tras consultar con la
Confederacién Espafiola de Cajas de Ahorro (CECA) y
con la Asociacion Espafiola de la Banca Privada (AEB), con-
sidera muy positivo que las entidades de crédito reduzcan
voluntariamente las comisiones por cancelacion anticipada
de los préstamos hipotecarios a tipo fijo hasta un maximo
del 2,5 % del capital pendiente de amortizacion cuando, en
virtud de una subrogacion, dicho tipo fijo se convierta en una
formula de tipo variable de interés y siempre que el impor-
te inicial del préstamo hubiera sido inferior a cuarenta
millones de pesetas. Esta recomendacion fue asumida por
la AEB y la CECA, quienes la trasladaron a todos sus aso-
ciados para aplicar voluntariamente esta limitacion en las
operaciones mencionadas.

En los expedientes relacionados en este epigrafe concu-
rrian los supuestos de hecho a que se refiere la declaracion
del Gobierno, pero las entidades cobraron a sus clientes
comisiones de cancelacion anticipada en porcentajes supe-
riores al 2,5 % que acabamos de mencionar. Por tanto,
partiendo del hecho de que las entidades no habian esgri-
mido razones o0 argumentos que aconsejaran desoir en es-
tos casos las indicaciones formuladas por Organos tan cua-
lificados como el Ministerio de Economia y Hacienda y las
respectivas asociaciones a las que pertenecian (CECA y
AEB), el Servicio valoro desfavorablemente la actuacion de
las entidades reclamadas considerandola contraria a las
buenas précticas bancarias.

Cobro de comisiones o gastos no previstos contractualmente

Entidades: BANCO DEL COMERCIO (actualmente BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 47/00.

CAJA RURAL DE VALENCIA.—Reclamacion n.° 418/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 2438/99, n.° 915/00, n.° 600/00 y n.° 1820/99.

La norma sexta, apartado 6, de la Circular n.° 8/1990,
de 7 de septiembre, establece lo siguiente:

32

«Los documentos contractuales relativos a operaciones
activas o pasivas en las que intervenga el tiempo deberan
recoger de forma explicita y clara los siguientes extremos:

c) Las comisiones que sean de aplicacién, con indica-
cién concreta de su concepto, cuantia, fechas de devengo y
liquidacién, asi como, en general, cualquier otro dato nece-
sario para el calculo del importe absoluto de tales concep-
tos. No seran admisibles las remisiones genéricas a las tari-
fas.

g) En cuanto a los gastos repercutibles, cuando su
cuantia no pueda determinarse en el momento de la firma
del contrato, figurara al menos su concepto...»

En los expedientes referenciados, las entidades no re-
cogieron en los contratos que formalizaron con sus clien-
tes diversas comisiones o gastos que les cobraron, lo que
suponia un quebrantamiento de las buenas préacticas banca-
rias. En concreto, las comisiones o gastos indebidos fueron
los siguientes; gastos de correo por las comunicaciones en-
viadas en unos préstamos, no estando expresamente pac-
tado su cobro en los respectivos contratos (expedientes
n.° 47/00 y n.° 915/00); comisidn por cancelaciéon parcial
anticipada de préstamo no pactada en la escritura, ya que
esta solo establecia la comisién para el supuesto de cance-
lacion total anticipada (expediente n.° 418/00); comisiones
por cancelacién anticipada de préstamo y por reclamacion
de posiciones deudoras, las cuales tampoco estaban pacta-
das en el contrato (expediente n.° 2438/99); cobro de co-
misiones por modificacion de condiciones de un préstamo
y por subrogacién que no estaban previstas contractual-
mente y, ante esta circunstancia, se retroceden posterior-
mente, cobrando a continuacion una comision de apertura
de préstamo tampoco prevista para el supuesto de hecho
concurrente, ya que el reclamante se subrogé en el présta-
mo concedido a un tercero, pactando después una nova-
cién modificativa (expediente n.° 600/00); cobro de comi-
sién por subrogacién de deudor no prevista en el contrato
y, ademas, casi dos afios después de realizarse la operacion
que la motivé (expediente n.° 1820/99).

Falta de transparencia en el cobro de comisiones o gastos

Entidades: BANCO DE VALENCIA.—Reclamacion n.° 1516/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 947/00.
CAIXA D'ESTALVIS DE TARRAGONA.—Reclamacion n.° 331/00.

CAIXA D’ESTALVIS DE CATALUNYA.—Reclamaciones
n. 1334/00 y n.° 1847/99.

CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 2360/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 598/00 y n.° 232/00.



BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 286/00 y n.° 803/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA.—Recla -
macion n.° 177/00.

CAJA DE AHORROS DE GALICIA.—Reclamacion n.° 2372/99.

En general, tres son los requisitos establecidos por la
normativa para que el cobro de comisiones por parte de
las entidades sea procedente: uno, de indole formal, con-
sistente en que la comision esté debidamente recogida en
el folleto de tarifas de la entidad registrado en el Banco de
Espafia y, en su caso, en el documento contractual; los
otros, de indole material, son que las comisiones respon-
dan a servicios efectivamente prestados por las entidades y
que tales servicios hayan sido solicitados o aceptados por
el cliente. A este Gltimo requisito también se refiere el nd-
mero quinto de la Orden Ministerial de 12 de diciembre de
1989, que establece que «... en ningln caso podran cargar-
se comisiones 0 gastos por servicios no aceptados o solici-
tados en firme por el cliente».

Dada esta exigencia normativa, se entiende que es ne-
cesario que el cliente esté debidamente informado del cos-
te del servicio (recibiendo de su entidad, en su caso, las ta-
rifas de las comisiones aplicables) y que preste consenti-
miento a su cobro o a la repercusion de los gastos. Todos
los casos referenciados en este epigrafe tienen en comin
que las entidades o bien no informaron de modo correcto
y completo a sus clientes sobre las comisiones que se de-
vengarian, o bien no acreditaron contar con el necesario
consentimiento de los interesados para el cobro de las
mismas o la autorizacién para adeudar ciertos gastos en
sus cuentas, incurriendo asi en actuaciones que mere-
cieron un pronunciamiento desfavorable. El Servicio no
cuestiona en principio la necesidad o habitualidad de los
gastos que vamos a analizar, pero entiende que no han de
ser repercutidos sin concurrir los requisitos que hemos
expuesto.

Los concretos gastos o comisiones analizados en estos
expedientes fueron los siguientes; imposicion de la inter-
vencion de una gestoria en la tramitacion de unas escritu-
ras, en contra de los deseos del cliente y de lo pactado en
la escritura publica (expediente n.° 1516/00); honorarios
derivados de la intervencidn de gestorias en la tramitacion
de unas escrituras, sin informar a los interesados y sin re-
cabar su consentimiento para el adeudo de tales gastos
(expedientes n.° 1847/99, n.° 232/00 y n.° 598/00); realiza-
cion de los tramites encaminados a cancelar registralmente
unas hipotecas, por decision de la entidad que concedio al
comprador la financiacién para adquirir la vivienda gravada,
pero sin justificar que contase con la debida autorizacion
de los vendedores del inmueble, a quienes se repercutie-
ron dichos gastos (expediente n.° 947/00); repercusion de
los gastos de preparacion de un procedimiento judicial pa-
ra la reclamacion de una deuda, sin advertir previamente al
interesado de tales intenciones (expediente n.° 331/00);

comisiones por la tramitacion de sendas escrituras de can-
celacion de hipoteca, deduciéndose de las solicitudes firma-
das por el cliente que estas operaciones estaban exentas
del cobro de las citadas comisiones (expediente
n.% 1334/00); repercusion de los gastos de una escritura de
extincion de la condicién resolutoria que gravaba un in-
mueble, a instancia de la entidad reclamada, la cual se sub-
rogd en el préstamo hipotecario que también gravaba el
inmueble (expediente n.° 2360/99); comision por reembol-
so parcial anticipado de un préstamo hipotecario, cobrada
sin advertirlo previamente al interesado, ya que en amorti-
zaciones parciales anteriores la entidad reclamada no la ha-
bia aplicado (expedientes n.° 286/00 y n.° 803/00); costas
judiciales adeudadas en la cuenta del reclamante, sin que la
entidad haya aportado documento alguno del que se de-
duzca su legitimacién para actuar de ese modo (expediente
n.% 177/00); cobro de costas, intereses de demora y gastos
por un préstamo, sin acreditar a qué partidas correspon-
dian, ni demostrar la obligacién del cliente de soportarlos
(expediente n.° 2372/99).

Cobro de comisiones o gastos indebidos, por diversos motivos

Entidades: BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.° 2255/99.
DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 1813/99.
BANCO ATLANTICO.—Reclamacion n.° 945/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 524/00, n.° 1299/00 y n.° 365/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 64/00, n.° 639/00 y n.° 1100/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 136/00.

BANCO HERRERO.—Reclamaciones n.° 1559/00 y n.° 1560/00.

El Banco Popular Espafiol (expediente n.° 2255/99),
Deutsche Bank (expediente n.° 1813/99) y Banco Herrero
(expedientes n.° 1559/00 y n.° 1560/00) cobraron a los re-
clamantes sendas comisiones de excedido en el momento
del vencimiento de las polizas de crédito que habian forma-
lizado, calculadas sobre el saldo total que presentaban las
cuentas en esas fechas, que era superior al limite de los
créditos respectivamente concedidos. El Servicio considera
que solo cabe interpretar la figura del «excedido» como la
cantidad por principal de la que disponga el acreditado, con
autorizacion de la entidad, fuera de los limites del crédito y
durante su vigencia, pero en modo alguno puede conside-
rarse como «excedido» el principal del crédito una vez
vencido, ni las cantidades por intereses moratorios o con-
vencionales que se acumulen al principal. En efecto, un cré-
dito vencido e impagado supone un incumplimiento de la
obligacion de pago por parte del acreditado, pero no una
nueva disposicion autorizada por la entidad bancaria, de tal
manera que el vencimiento del crédito extingue el contra-
to y da lugar a una deuda liquida y exigible sobre la que se
podran liquidar los intereses de demora pactados, sin que
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quepa en esta situacion comision de clase alguna por exce-
didos no producidos. Por ello, el Servicio entendi6 que las
entidades no estaban legitimadas para la percepcion de la
comisién por excedido en los términos en los que las co-
braron y, en consecuencia, su actuacion resultaba contraria
a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente n.° 945/00, el Banco Atlantico cobré
al reclamante los gastos de la verificacion registral de un in-
mueble que no era de su propiedad. Comunicado el error
a la entidad, esta no procedio a retroceder la cantidad in-
debidamente cobrada hasta casi dos afios después y solo
tras haber interpuesto el interesado su reclamacion ante el
Servicio. Indudablemente, la conclusion fue contraria a la
actuacion de la entidad reclamada, por haber quebrantado
las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 524/00, el reclamante se subrogd
en el préstamo que el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria ha-
bia concedido al promotor de la vivienda adquirida por
aquel. En esta subrogacion, el banco cobrd la comision
por subrogacion de deudor que estaba pactada en la escritura
de préstamo, liquidandola al adquirente de la vivienda, esto
es, al reclamante. De la lectura de la clausula inserta en el
contrato, se desprendia que el cobro de la comision en
cuestion debia ser a cargo del solicitante de la subrogacion,
ya fuese el adquirente o el transmitente de la vivienda. Tras
la tramitacion del expediente, quedd de manifiesto que no
habia sido el adquirente quien solicitd de la entidad su to-
ma de razén y, por tanto, a él no le correspondia su pago.
Por este motivo, el Servicio aprecié que el banco habia
quebrantado las buenas précticas bancarias.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n.° 1299/00) aplicé en la liquidacion comprensiva del periodo
que medi6 entre el vencimiento de una péliza de crédito y
la formalizacién de la operacion por la que se renové la
primera, las condiciones establecidas para las situaciones
de impago. Sin embargo, la negociacién para la renovacién de
la péliza se inicid bastantes dias antes del vencimiento de la
operacion renovada. Teniendo en cuenta que habian trans-
currido aproximadamente tres meses desde que se inicia-
ron las negociaciones previas hasta la formalizaciéon de la
renovacién, el Servicio aprecié una falta de diligencia por
parte de la entidad en el estudio y tramitacién de esta ope-
racién y, en consecuencia, no parecia procedente la aplica-
cién de las condiciones establecidas para las situaciones de
impago en esta liquidacion. Por este motivo, la actuacion
del banco fue estimada contraria a las buenas préacticas
bancarias.

En el otro expediente relativo al Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria (n.° 365/00) el Servicio aprecié dos actuaciones
contrarias a las buenas practicas bancarias: de un lado, por
cobrar los gastos de tasacion de una vivienda con ocasion
de la subrogacion del reclamante en el préstamo que el
banco habia concedido al promotor de la vivienda, ya que
la entidad conocia el valor del inmueble hipotecado al en-

34

contrarse el préstamo dentro del periodo de desembolso;
de otro, al instrumentar el aumento de financiacion solici-
tado por el reclamante, mediante la concesion de un nuevo
préstamo cuyo principal englobaba el principal del présta-
mo subrogado mas la cuantia complementaria concedida,
originando de este modo la consiguiente duplicidad de gas-
tos, tanto en el momento de la adquisicion como en la can-
celacién registral de ambas hipotecas.

Similar fue el supuesto de hecho analizado en el expe-
diente n.° 64/00, ya que el Banco Santander Central Hispa-
no instrumenté la financiacién hipotecaria, solicitada por
el reclamante, mediante la cancelacién de los dos présta-
mos que mantenia y la concesién de uno nuevo por mayor
importe, siendo esta la alternativa mas perjudicial para el
cliente entre las diversas posibles (de las que no informé
al reclamante), ya que supuso que se devengaran todas las
comisiones y gastos posibles; evidentemente, esta actua-
cién fue estimada contraria a las buenas préacticas banca-
rias.

El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.% 639/00) realiz6 diversos apuntes en la cuenta del reclaman-
te, correspondientes a unos gastos de corretaje y de estu-
dio de una operacion de préstamo concedida un afio antes.
El Servicio estim6 que no podia considerarse ajustado a las
buenas préacticas bancarias el hecho de que se cargaran al
cliente los gastos de la operacion con un afio de retraso y
sin previo aviso. Ademas, en el caso de los gastos de estu-
dio, se estimd que hubiera sido necesario que se hiciera
constar en el documento de solicitud del préstamo que
eran a cargo del solicitante, lo que en el presente caso no
se habia cumplido.

También el Banco Santander Central Hispano (expe-
diente n.° 1100/00) adeudd al reclamante una comisién por
la emision de un certificado sobre el débito pendiente de
su préstamo hipotecario, que habia sido solicitado por una
tercera entidad al objeto de cancelar el préstamo, en inte-
rés de un cliente de la entidad solicitante, quien habia ad-
quirido la vivienda hipotecada. El Servicio estimé que el
banco se habia apartado de las buenas préacticas bancarias
por haber adeudado al reclamante una comisién por un
servicio que este no habia solicitado, en contra de lo exigi-
do en la normativa bancaria de aplicacién.

En otro caso (expediente n.° 136/00) la Caja de Aho-
rros del Mediterraneo hizo incurrir al reclamante en unos
gastos de tasacion del inmueble que habfa ofrecido en ga-
rantia del préstamo que habia solicitado a la caja. La enti-
dad denegd la concesion del préstamo, amparandose en
unos derechos de tanteo y retracto cuya existencia ya se
advertia desde el primer momento, al constar en la nota
simple que el interesado facilité para la tramitacién de su
solicitud. Por ello, la actuacion de la entidad fue estimada
contraria a las buenas préacticas bancarias, ya que forzé al
interesado a soportar unos gastos que podrian haberse
evitado desde un principio.



INTERESES

Falta de comunicacion al interesado de las variaciones
en el tipo de interés

Entidades: LICO LEASING.—Reclamacion n.° 1567/99.
BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 912/00.

En estos casos, las entidades no notificaron a los recla-
mantes, con la antelacion prevista en los contratos, el nue-
vo tipo que resultaba de aplicacién a sus operaciones de
arrendamiento financiero a interés variable, contraviniendo
asi el mecanismo de revisién pactado, que establecia la
obligacion de comunicar a los interesados el tipo aplicable
en cada uno de los sucesivos periodos de interés. Por este
motivo, el Servicio estimé que las entidades no habian ajus-
tado su actuacion a las buenas préacticas bancarias.

Aplicacion incorrecta de los tipos de referencia pactados

Entidades: CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 84/00.
BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.° 1601/99.
DEUTSCHE BANK, S.A.E—Reclamaci6n n.° 1539/00.
BANKINTER.—Reclamaciones n.° 2308/99 y n.° 1503/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 9/00 y n.° 2438/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 254/00.

CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamaci6n n.° 1660/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA —Reclama -

¢ién n.° 1655/00.
HIPOTEBANSA.—Reclamacion n.° 1767/99.
BANCO GUIPUZCOANO.—Reclamacion n.° 749/00.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamaciones
n.° 621/00, n.° 622/00 y n.° 623/00.

En estos casos, 10s reclamantes mantenian con sus res-
pectivas entidades préstamos hipotecarios a interés varia-
ble. En las fechas pactadas de revision de los tipos, las enti-
dades no aplicaron correctamente las clausulas de revisién
incluidas en las escrituras, ya que no lo hicieron en su mo-
mento o tomaron por error tipos distintos, o fechas dife-
rentes, a los que habian estipulado. En consecuencia, por
esta razon el Servicio estimé que las entidades no habian
ajustado su actuacion a las buenas practicas bancarias.

Cobro de intereses indebidos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -

cion n.° 1648/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE BALEARES.—
Reclamaciones n.° 752/00 y n.° 896/00.

CAIXA DE AFORROS DE VIGO, OURENSE E PONTEVEDRA
(CAIXANOVA).—Reclamacion n.° 1029/00.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 1202/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 549/00.

CAJA DE AHORROS DE MURCIA.—Reclamacion n.° 707/00.
FINANZIA, BANCO DE CREDITO.—Reclamacién n.2 1108/00.

En los expedientes relativos a la Caja de Ahorros de Cas-
tilla-La Mancha (n.° 1648/00) y Caja de Ahorros de Murcia
(n.° 707/00) quedd de manifiesto que los reclamantes ha-
bian solicitado la renovacion de ciertas operaciones con
antelacion a sus fechas de vencimiento. Sin embargo, las
entidades aplicaron el tipo de interés de demora durante
el periodo que medié entre el vencimiento de los crédi-
tos y la formalizacion de las refinanciaciones, lo que no se
estimé correcto ni ajustado a las buenas practicas banca-
rias. Ademas, en el primero de estos dos expedientes, en
la retrocesion de unos intereses indebidamente liquidados
de la nueva operacion, la Caja de Ahorros de Castilla-La
Mancha aplicé a los apuntes de rectificacion una fecha valor
incorrecta y recogié todos los movimientos derivados del
préstamo en una cuenta corriente distinta de la que co-
rrespondia, aspectos estos que también se estimaron cons-
titutivos de mala préactica bancaria.

En otro caso (expediente n.° 752/00) el Servicio estimé
que la Caja de Ahorros de Baleares habia actuado en con-
tra de las buenas préacticas bancarias por seguir practican-
do, un afio y tres meses después de la fecha de su venci-
miento, liquidaciones sucesivas de una cuenta de crédito al
tipo de demora, las cuales se adeudaban en la propia cuen-
ta de crédito, lo que supuso liquidar intereses sobre inte-
reses ya liquidados.

En la otra reclamacién relativa a la Caja de Ahorros de
Baleares (n.° 896/00) el Servicio estim6 que la actuacién de
la entidad tampoco habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias, por el motivo siguiente: no adeudé los reci-
bos de un préstamo en la fecha de vencimiento y cuando
fue a cargarlos con posterioridad, no habia provisién de
fondos suficiente, optando por cobrar al reclamante cier-
tos intereses de demora hasta la fecha en que finalmente
fueron atendidos.

Caixanova (expediente n.° 1029/00) aplicé las condicio-
nes previstas en la pdliza de crédito para los casos de im-
pago, durante el periodo que transcurrié desde el venci-
miento de la operacion a la fecha en que definitivamente se
renové la misma. El Servicio estimd que esta actuacién
constituia una mala practica bancaria, pues no parecia pro-
cedente que fuese el cliente quien soportara el perjuicio
econdmico que suponia el retraso de la renovacion, ya que
habia venido motivado exclusivamente por las dudas de la
propia entidad en conceder la operacion.

Unicaja (expediente n.° 1202/00) adeudd en la cuenta
de préstamo de la cooperativa reclamante los sucesivos
desembolsos pendientes del préstamo, a medida que los
cooperativistas se fueron subrogando en el préstamo en
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cuestién. La fecha contable de estos cargos fue la de la ins-
cripcion de las escrituras de subrogacion en el Registro de
la Propiedad, pero la fecha valor que la entidad aplico a los
apuntes fue la de formalizacion de las escrituras de subro-
gacion; esta practica originé que las liquidaciones posterio-
res del préstamo tuvieran en cuenta saldos deudores que
realmente no se habian producido. Ademas, liquid6 a la co-
operativa ciertas cantidades que correspondian a présta-
mos que ya habian sido objeto de subrogacion, todo lo
cual llevé al Servicio a estimar que la actuacién de la caja
no habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n.° 549/00) cobré por un excedido en cuenta de crédito
un tipo de interés superior al estipulado en contrato, lo
que llevo al cobro de intereses indebidos; l6gicamente, es-
ta actuacién fue estimada contraria a las buenas préacticas
bancarias.

Finanzia, Banco de Crédito (expediente n.° 1108/00)
cobré unos intereses de demora a la reclamante, devenga-
dos como consecuencia del retraso en que incurrio la enti-
dad en aplicar la transferencia ordenada por la interesada
al vencimiento pendiente de liquidar; obviamente, el cobro
de estos intereses no se considerd ajustado a las buenas
préacticas bancarias.

ACTUACION UNILATERAL DE LA ENTIDAD

Actuacion unilateral en relacién con diversos aspectos

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
¢ion n.° 791/00.

CAJA DE AHORROS DE GALICIA.—Reclamacién n.° 1530/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1610/00, n.° 2099/99, n.° 1080/00 y n.° 1578/00.

CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamacion n.® 722/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 1808/99 y n.° 483/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 2267/99, n.° 759/00, n.° 81/00, n.° 909/00,
n.° 141/00, n.° 2306/99 y n.° 1060/99.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE
SEVILLA'Y JEREZ.—Reclamacion n.° 218/00.

LICO LEASING.—Reclamacion n.° 1567/99.

BANCO DE MURCIA.—Reclamacién n.° 2295/99.
DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 2460/99.
BILBAO BIZKAIA KUTXA.—Reclamacion n.° 885/00.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 2330/99.

La Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha (expediente
n.° 791/00) no exigi6 en su momento, esto es, desde que
tuvo conocimiento de la subrogacion del reclamante en el
préstamo que habia concedido a un tercero, el pago de los
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intereses y amortizaciones de los sucesivos vencimientos
que se fueron produciendo. De esta forma, cuando tiempo
después adeudé en la cuenta presumiblemente domiciliata-
ria diversos recibos, el Servicio estimd que no estaba legiti-
mada para dar a las percepciones efectuadas a posteriori, fe-
cha valor de adeudo coincidente con las fechas de los ven-
cimientos, generando asi unos descubiertos por valoracion
y consiguientemente intereses, cuya percepcion era impro-
cedente. Por este motivo el Servicio considerd que la ac-
tuacion de la entidad no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

El reclamante del expediente n.° 1530/00, en su condi-
cion de avalista de una operacion de préstamo concedida
por la Caja de Ahorros de Galicia, realizé diversos ingre-
sos en la cuenta asociada al préstamo para regularizar la si-
tuaciéon de impago en la que se encontraba la operacion;
ademas, durante los tres afios siguientes, siguié ingresando
puntualmente el importe de los recibos mensuales hasta
creer totalmente cancelada la deuda. Al vencimiento final
tuvo conocimiento de la situacién de impago en que conti-
nuaba la operacion, lo que habia venido originado por el
hecho de que con las cantidades inicialmente ingresadas se
atendio el pago de otro recibo domiciliado en la cuenta
gue no correspondia al préstamo, arrastrandose esta situa-
cion desde entonces. El Servicio estimé que la Caja de
Ahorros de Galicia habia actuado en contra de las buenas
préacticas bancarias, al no haber comunicado al reclamante,
siendo conocedora de que el mismo habia efectuado un in-
greso para poner la operacion al corriente, que dicho obje-
tivo no se habia alcanzado al haber atendido, con cargo a
ese ingreso, otro recibo domiciliado en la cuenta, sin ade-
mas requerirle de pago hasta producirse el vencimiento fi-
nal de la operacion, no obstante haber permanecido duran-
te varios afios en situacion de impago.

El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 1610/00) enajend unas acciones que el reclamante tenia
depositadas en la entidad, para compensar el importe ob-
tenido en la venta, con una deuda que el reclamante no ha-
bia atendido. El banco no acredité la existencia de alguna
clausula, como suele existir en los contratos, que le habili-
tara a proceder de semejante manera en compensacion de
los saldos deudores o, en su defecto, que concurriera el
consentimiento del titular de los valores, motivo este que
llevo al Servicio a apreciar que la actuacion del Banco San-
tander Central Hispano no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

En otro caso (expediente n.° 2099/99), el Banco San-
tander Central Hispano realizé unilateralmente diversos
traspasos de la cuenta de crédito del reclamante, con obje-
to de cubrir los descubiertos existentes en la cuenta co-
rriente, los cuales se originaron como consecuencia de di-
versos cargos que, ademas, debian haberse realizado en la
cuenta de crédito. Esta unilateral actuacion se estimé con-
traria a las buenas précticas bancarias.



En el expediente n.° 1080/00, el Servicio estimé que el
Banco Santander Central Hispano habia actuado de forma
contraria a las buenas préacticas bancarias, ya que, con pos-
terioridad a ofrecer a los reclamantes un tipo determinado
de interés para una operacion de préstamo hipotecario v,
tras ser aceptada por los interesados, varié unilateralmente
dicha oferta, elevandola pocos dias antes de que se formali-
zase la operacion.

El reclamante del expediente n.° 1578/00 transfirié
cierta suma de dinero al Banco Santander Central Hispano,
con objeto de cancelar el préstamo que tenia en la entidad;
asi lo hizo constar en el concepto de la orden de transfe-
rencia, pero el banco abond la cantidad recibida en la cuen-
ta del reclamante sin cumplimentar las instrucciones que
habia recibido y sin contactar con el interesado. Obvia-
mente, esta actuacion merecid el pronunciamiento desfa-
vorable del Servicio.

En el expediente n.° 722/00, el reclamante habia ingre-
sado dos cheques en la Caja Rural de Almeria, tras lo cual
requirié notarialmente a la entidad al dia siguiente, con el
fin de que con su importe cancelase anticipadamente dos
préstamos que tenia concedidos. La caja rural dio por ven-
cida la totalidad de la deuda pendiente de pago de la tarjeta
VISA del reclamante, que tenia concertada con modalidad
de pago aplazado, procediendo a cancelarla con parte del
importe de los cheques ingresados; con el resto, canceld
totalmente una de las deudas y aplic la cantidad sobrante
a minorar la otra, la cual no pudo cancelarse en su totali-
dad. En estas circunstancias, tratdndose de cheques libra-
dos contra otra entidad de crédito, cuando la Caja Rural
de Almeria conoci6 la intencion de su cliente, el ingreso
aun no habia adquirido firmeza, lo que llevo al Servicio a
estimar que la actuacion de la entidad no habia sido ajusta-
da a las buenas practicas bancarias, ya que no habia cumpli-
do fielmente las instrucciones recibidas del reclamante.

En la reclamacién n.° 1808/99, el conyuge de la recla-
mante (casados bajo el régimen de gananciales) venia ope-
rando con el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria desde hacia
afios en operaciones activas sin el conocimiento ni consen-
timiento de aquella. El banco justificaba su actuacién por la
condicion de comerciante de su cliente, considerando de
aplicacion la presuncién de consentimiento contemplada
en el articulo séptimo del Cddigo de Comercio. En un su-
puesto de estas caracteristicas, el Servicio entendié que
una actuacion acorde a las buenas practicas bancarias hu-
biera requerido que el banco pusiera en conocimiento de
la interesada y que recabara su consentimiento para reali-
zar dichas operaciones, dada la repercusion que las mismas
tendrian en el patrimonio de la sociedad de gananciales.

En los expedientes n.° 483/00, n.° 2267/99, n.° 759/00 y
n. 81/00, los reclamantes planteaban su disconformidad
con la forma de proceder de las entidades acreedoras al fi-
jar el cuadro de amortizacion, a partir del momento de la
revision del tipo de interés en préstamos a interés variable

o tras realizar reembolsos parciales anticipados, entre los
diferentes posibles: recélculo de cuotas (de amortizacion e
intereses) en funcion del nuevo capital pendiente, mante-
niendo el plazo inicial; respetar las cuotas de amortizacion
del cuadro de amortizacién originario, recalculando Unica-
mente la cuantia de los intereses de cada periodo; ... Si el
documento contractual precisa el modo de proceder tras
el reembolso parcial o tras la variacion del tipo de interés,
habré de actuarse del modo estipulado; en caso contrario,
entiende el Servicio que las entidades habrén de acordar
con sus clientes esa forma de proceder entre las diversas
alternativas. Por el contrario, no cabe admitir que las enti-
dades impongan unilateralmente su voluntad, sin informar a
los clientes de la decisién adoptada, puesto que asi vulne-
ran los principios de buena fe y mutua confianza que deben
presidir las relaciones mercantiles que les unen.

La Caja de Ahorros de Madrid (expediente n.° 909/00)
no procedi6 de acuerdo con lo pactado en la correspon-
diente escritura de préstamo hipotecario, ya que no aplicé
el importe de una amortizacion parcial anticipada en una
fecha coincidente con el vencimiento de una amortizacion
ordinaria, lo que origin6 un efecto indeseado por el clien-
te: asi, el reclamante deseaba acogerse a la opcion contrac-
tual de mantener el importe de los recibos que venia satis-
faciendo, con reduccién del plazo de amortizacion, pero la
entidad gir6 recibos de importe diferente del que hasta en-
tonces venia cobrando. Esta actuacion se estim@ contraria
a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente n.° 141/00, el reclamante manifestaba
su discrepancia con la actuacion de la Caja de Ahorros de
Madrid, ya que la entidad habia atendido un cambio de la
domiciliacion del préstamo hipotecario del que el recla-
mante era titular junto con otra persona, por orden exclu-
siva de esta, pero no la que él curso de reintegrar la domi-
ciliacion a la cuenta original. Pues bien, el Servicio estim6
que la actuacion de la caja no habia sido ajustada a las bue-
nas précticas bancarias, por atender la orden de uno en de-
trimento de la del otro, tomando partido por uno de ellos.
En casos como el que aqui se planteaba, estima el Servicio
que las entidades se encuentran legitimadas para aceptar
los pagos del préstamo en otra cuenta o en efectivo por
parte de los titulares, siempre y cuando no sea posible lle-
gar a un consenso entre estos y sus 6rdenes contradicto-
rias no puedan ser cumplimentadas.

El contrato de préstamo formalizado por el reclamante
con la Caja de Ahorros de Madrid (expediente
n.% 2306/99) establecia que el redondeo al cuarto del tipo
de interés resultante de las sucesivas revisiones se efectua-
ria tanto al alza como a la baja, pero en todos los periodos
analizados hasta la interposicion de la reclamacion, la enti-
dad habia utilizado unilateralmente el redondeo al alza, tra-
tandose de casos de equidistancia entre el superior y el in-
ferior. El Servicio aprecié que la actuacion de la entidad no
habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias, ya que
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el tipo elegido como referencia estaba siempre redondea-
do al octavo de punto, con lo que siempre se iba a produ-
cir una situacion de equidistancia, por lo que esta situacion
debio haberse previsto en las clausulas del contrato. Ade-
mas, también se aprecié mala practica bancaria por el he-
cho de aplicar unilateralmente el criterio de redondeo al
alza, en perjuicio del cliente, sin intentar llegar a un acuer-
do con este a efectos de fijar el criterio a seguir.

En el expediente n.° 1060/99, el Servicio estimé que la
Caja de Ahorros de Madrid habia incurrido en dos actua-
ciones unilaterales contrarias a las buenas practicas banca-
rias: por un lado, no estando claramente estipulado en el
documento contractual cudl seria el tipo de referencia a
tomar para determinar el tipo aplicable en cada revision
del préstamo, tomd uno unilateralmente sin haber intenta-
do llegar a un acuerdo con el reclamante, tal como reque-
ria la situacion; de otro lado, tampoco se atuvo a las fechas
pactadas en el documento contractual para efectuar las ci-
tadas revisiones, tomando fechas dispares e incluso tipos
gue, en algln caso, tampoco eran homogéneos entre si.

La Caja de Ahorros Provincial San Fernando de Sevilla y
Jerez (expediente n. 218/00) no aplicé el acuerdo privado
de modificacion del tipo de interés de un préstamo hipote-
cario que habia alcanzado con el reclamante, alegando que
no habia sido elevado a escritura publica. El Servicio consi-
der6 que este acuerdo no requeria una forma especial para
hacer efectivo entre las partes el cumplimiento de los de-
rechos y obligaciones en él estipulados y, en consecuencia,
no cabia admitir la justificacion que alegaba la entidad en
orden a su falta de seguimiento. Por este motivo, la actua-
cion de la caja fue estimada contraria a las buenas précticas
bancarias.

Lico Leasing (expediente n.° 1567/99) incurrié en una
actuacion unilateral que el Servicio estim6 contraria a las
buenas précticas bancarias, ya que para determinar el tipo
de referencia de un préstamo y, consiguientemente, los ti-
pos revisados, transformd los tipos publicados en base de
360 dias a base de 365, lo que constituia una arbitrariedad.

El Banco de Murcia (expediente n.° 2295/99) liquidé el
préstamo en el que se subrogé el reclamante al tipo de in-
terés resultante de una escritura de subsanacién de la ori-
ginal de préstamo hipotecario, escritura aquella que no se
habia inscrito en el Registro de la Propiedad y que, al no
mencionarse en la de subrogacién del reclamante, no era
conocida por este, ya que en su otorgamiento habian con-
currido tan solo la sociedad promotora y el banco recla-
mado. Esta actuacion de la entidad se estimo contraria a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 2460/99, Deutsche Bank exigia el
otorgamiento de una escritura publica para modificar la
cuenta domiciliataria del pago de los recibos de un présta-
mo hipotecario, ya que el reclamante deseaba domiciliar
los recibos en otra cuenta de la misma sucursal del banco.
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El Servicio estimé que el cambio pretendido por el recla-
mante no era una modificacion sustancial que afectara a la
efectividad de la hipoteca y que tuviera que ser inscrita en
el Registro de la Propiedad. Tratandose de una practica ha-
bitual que este tipo de modificaciones se lleven a cabo me-
diante documento privado, se estimd que la exigencia de la
entidad no se habia ajustado en este caso a las buenas
précticas bancarias.

El reclamante del expediente n.° 885/00 dio orden a
Bilbao Bizkaia Kutxa para que no atendiera los pagos a una
empresa con la que habia suscrito un contrato de ensefian-
za, que se vio obligado a rescindir por incumplimiento de
esta; no obstante, el curso que habia contratado estaba fi-
nanciado por un crédito concedido por la entidad reclama-
da. El reclamante aseguraba que habia solicitado a la enti-
dad que rescindiera el crédito, pero en el expediente, do-
cumentalmente, solo quedd acreditado que solicitdé que no
se atendieran los pagos de la citada empresa. Pues bien, tan
solo un dia después de haber recibido estas instrucciones,
la caja transfirio a la empresa el importe del préstamo con-
cedido al reclamante. En estas circunstancias, el Servicio
estimo que la actitud de la entidad reclamada, que no habia
intentado aclarar con su cliente cudl era su postura frente
a dicha empresa (a la vista de la orden dada el dia anterior)
antes de proceder a hacer efectivo el préstamo y transfe-
rirle su importe, debia considerarse contraria a las buenas
préacticas y usos bancarios.

En otro caso, la Caja General de Ahorros de Granada
(expediente n.° 2330/99) actud en contra de las buenas
précticas bancarias al retrasar unilateralmente el inicio del
periodo de amortizacion de un préstamo hipotecario en el
gue se subrogd el reclamante y al aplicar un tipo de interés
superior al contratado como consecuencia de efectuar, sin
estar previsto en el contrato, un redondeo por exceso del
tipo de interés contratado.

FALTA DE DILIGENCIA

Comision reiterada de errores de diversa indole
y retraso en corregirlos

Entidades: BANKINTER.—Reclamacion n.° 1037/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1313/00, n.° 766/00, n.° 1481/00 y n.° 1702/00.

BANCAIJA.—Reclamacion n.° 561/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n. 1109/00 y n.° 217/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA y CAJA DE AHORROS
DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclamaci6n n.° 107/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 2013/99 y n.° 1708/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 848/00.



CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macion n.° 1755/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 2331/99.
CITIBANK ESPANA.—Reclamacién n.° 1191/00.

El Servicio de Reclamaciones ha tenido oportunidad de
declarar en numerosas ocasiones que la simple comision
de un error no es constitutiva, en si misma, de una mala
préctica bancaria. Sin embargo, en todos los expedientes
referenciados en este epigrafe concurrian circunstancias
adicionales que dieron lugar a pronunciamientos desfavora-
bles a la actuacion de las entidades respectivamente impli-
cadas, puesto que o bien los errores no fueron aislados, si-
no reiterados, o bien demoraron excesivamente la correc-
cion de las deficiencias que se habian detectado, o incluso
no las llegaron a rectificar.

Las concretas situaciones que llevaron a considerar la
actuacion de las entidades contraria a las buenas practicas
bancarias, todas ellas relacionadas con préstamos de los
que los reclamantes eran titulares, fueron las siguientes:
demora de varios meses en regularizar econémicamente la
situacion producida a los reclamantes, tras el retraso en
que incurrié la entidad en abonar el importe de un présta-
mo que les habia concedido, ademas de no ofrecerles las
aclaraciones debidas acerca de la situacion que se habia
producido (expediente n.° 1037/00); error al tomar el capi-
tal pendiente que habfa de servir para calcular las cuotas a
pagar en un préstamo y nuevo error, tras la correccion del
anterior, al considerar cuotas trimestrales en lugar de las
mensuales pactadas (expediente n.° 1313/00); demora de
varios meses en subsanar el cobro duplicado de unos inte-
reses del préstamo, tras la subrogacion del reclamante en
el mismo, y nuevo error en la rectificacion, al no dar al
apunte de rectificacion fecha valor correcta (expediente
n.° 766/00); retraso de varios meses en calcular el nimero de
cuotas en las que se reduciria el vencimiento de un présta-
mo, tras una amortizacion parcial anticipada, lo que origind
una modificacién inesperada del importe de los recibos
mensuales, que por otro lado no fue debidamente aclarada
al reclamante en su momento ni posteriormente en las ale-
gaciones de la entidad (expediente n.° 1481/00); insuficien-
tes e inadecuadas rectificaciones del error cometido tras
tomar un tipo de interés superior al pactado en la escritu-
ra, asi como cobro de intereses y comisiones por cuotas
impagadas, cuando tal situacion se produjo por el incorrec-
to importe por el que se emitieron los recibos (expediente
n.° 1702/00); informacion errdnea proporcionada por la
entidad reclamada a la inmobiliaria a la que el reclamante
adquirié una vivienda, en relacion con la concesion de un
préstamo, que llevé al reclamante a la pérdida de la sefial
entregada (expediente n.° 561/00); informacion errénea y
contradictoria en relacion con el origen de una supuesta
deuda pendiente (expediente n.° 1109/00); demora de un
afio y medio en rectificar el cobro indebido de cierta su-
ma, en concepto de préstamo (expediente n.° 217/00); demo-
ra en ejecutar la transferencia que ordend el reclamante para

cancelar unos préstamos, extravio del documento soporte
de la operacion y, como resultado, insuficiencia de los fon-
dos remitidos para efectuar la pretendida cancelacién, de-
sentendiéndose ambas entidades implicadas en la resolu-
cion de la incidencia (expediente n.° 107/00); errores en las
cantidades a pagar y en los capitales pendientes de un prés-
tamo, después de haber convenido los coprestatarios con
la entidad que lo atenderian por separado, cada uno la mi-
tad (expediente n.° 2013/99); ausencia de gestiones ten-
dentes a obtener el recobro de un préstamo durante vein-
ticinco afios, generandose intereses durante todo ese pe-
riodo (expediente n.° 1708/00); demora de cuatro afios en
proponer las soluciones necesarias para subsanar el error
cometido por la entidad, la cual durante meses cobré Uni-
camente la parte de las cuotas correspondiente a intere-
ses, pero no la amortizacion del capital (expediente
n.° 848/00); discordancias e incoherencias diversas en la re-
daccion de una péliza de crédito, presumiblemente debidas
a haber utilizado un contrato anterior como base del que
se redactaba, asi como aplicacion de tipos diferentes a los
pactados (expediente n.° 1755/99); errores reiterados tan-
to al emitir los recibos mensuales de una operacion de
préstamo, como al realizar los apuntes de regularizacion
posteriores, que llevaron a producir impagados no imputa-
bles al reclamante y al cobro de comisiones por reclama-
cion de posiciones deudoras (expediente n.° 2331/99); acti-
tud pasiva del banco, quien no reclamd ni intenté cobrar la
deuda pendiente tras la venta de la garantia (expediente
n.° 1191/00).

Falta de diligencia en la tramitacion de operaciones diversas

Entidades: IBERCAJA.—Reclamacion n.° 2023/99.
FINANZIA, BANCO DE CREDITO.—Reclamacion n.° 117/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1820/99, n.° 1101/00 y n.° 460/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 1145/00, n.° 524/00, n.° 2039/99 y n.° 2298/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 2444/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 1172/00.

DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacion n.° 2394/99.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 1988/99.
CITIBANK ESPANA.—Reclamacion n.° 159/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
¢ién n.° 1175/00.

BANKINTER.—Reclamacion n.° 2152/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 1381/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no

emplearon la diligencia necesaria para obtener el buen fin
de ciertas gestiones encomendadas por sus clientes, relati-
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vas a los préstamos de los que estos eran titulares. Esa fal-
ta de diligencia en la tramitacion de las operaciones motivd
que el Servicio concluyese que la actuacion de las entida-
des no habia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.
Las circunstancias concretas que dieron lugar a este pro-
nunciamiento en cada uno de los expedientes fueron las si-
guientes: aplicacion a un ingreso en efectivo, realizado para
cancelar parcial y anticipadamente un préstamo, fecha de
valoracién del dia habil siguiente, mientras que la cancela-
cién del préstamo se ejecutd y valoré el mismo dia de la
orden y entrega de los fondos, provocando con ello un
descubierto en la cuenta de ahorro de la reclamante, que
dio lugar al cobro de los correspondientes intereses deu-
dores (expediente n.0 2023/99); falta de justificacion de la
presentacion al cobro y posterior devolucion de los reci-
bos de un préstamo, asi como ausencia de justificacion del
importe cobrado en concepto de intereses de demora y
gastos de devolucion (expediente n.° 117/00); demora in-
justificada en cambiar la titularidad de los recibos del prés-
tamo en el que se subrogé el reclamante (expediente
n.° 1820/99); demora en contestar a la solicitud de los
clientes, quienes demandaban una rebaja del tipo de interés
de su préstamo hipotecario, sin justificar la causa de dicha
tardanza ni las gestiones realizadas hasta la presentacion de
la oferta (expediente n.° 1101/00); transcurso de un largo
espacio de tiempo sin informar a los clientes de la posicion
deudora que supuestamente mantenian y sin efectuar re-
guerimiento de pago alguno (expedientes n.° 1145/00 y
n.° 2039/99); aplicacion de una fecha incorrecta de efecto
de la subrogacion del reclamante en un préstamo, ya que la
utilizada por la entidad correspondia al supuesto de subro-
gacién durante el de amortizacién, mientras que se produ-
jo en realidad durante el periodo de carencia (expediente
n.° 524/00); retraso excesivo en tramitar la inscripcion de
diferentes escrituras en el Registro de la Propiedad (expe-
dientes n.° 2298/99, n.c 1988/99, n.° 159/00, n.c 2152/99 y
n.2 1172/00) y, ademas, en el dltimo de estos expedientes,
sin informar al interesado de las causas que la originaron y
sin entregarle factura de los gastos notariales; retraso de
varios meses en formalizar el contrato de modificacion y
ampliacién de un préstamo, con unas condiciones mas one-
rosas que las primitivas, sin que, ademas, estas se hubieran
puesto en conocimiento del reclamante con anterioridad
por medio de oferta vinculante (expediente n.° 2444/99);
falta de diligencia por parte de la entidad domiciliataria de
los recibos de un préstamo concedido por una tercera en-
tidad, ya que procedi6 a la devolucién del correspondiente
a una cancelacion parcial anticipada, alegando que el nime-
ro de cuenta indicado correspondia a una cuenta cancelada
y, sin embargo, desde el origen de la operacion se habian
venido atendiendo pese a los cambios realizados en la nu-
meracion, el Gltimo de los cuales habia venido motivado
por necesidades operativas de la entidad, tras el proceso
de fusion (expediente n.° 460/00); pago de impuesto por
una escritura del que la operacion estaba exenta (expe-
diente n.° 2394/99); admision de la domiciliacion de los re-
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cibos de un préstamo en la cuenta del reclamante, sin ad-
vertirle de la necesidad de formalizar la subrogacién de
deudor conforme al procedimiento establecido en la escri-
tura, lo que le llevé a la creencia de que estaba aceptada su
condicion de deudor, con el consiguiente retraso que ori-
ginG este hecho cuando una tercera entidad pretendio su-
brogarse como acreedora del préstamo en cuestién (expe-
diente n.° 1175/00); dejacion de las obligaciones mercanti-
les y registrales por parte de la entidad reclamada, la cual
no registro la escritura de novacion del préstamo que ha-
bia suscrito con su cliente (expediente n.° 1381/00).

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de formalizacion, extravio o falta de entrega al cliente
del documento contractual

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macién n.° 1650/00.

BANCO HERRERO.—Reclamaciones n.° 1560/00 y n.® 1559/00.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1652/00, n.° 876/00 y n.° 1465/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacién n.° 247/00.

La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de sep-
tiembre, establece diversos casos en los que las entidades
deben entregar obligatoriamente a sus clientes un ejemplar
del documento contractual. Asimismo, la normativa mer-
cantil (articulo 30 del Cddigo de Comercio) obliga a los
empresarios a conservar de modo ordenado la documen-
tacién relativa a su negocio, durante un plazo de seis afios.

Pues bien, en las reclamaciones n.° 1650/00, n.° 1559/00 y
n.° 1560/00, esta exigencia no fue debidamente observada
por las entidades, puesto que no aportaron a los respecti-
vos expedientes el contrato de la operacién. De esta omi-
sién cabria deducir o bien que los contratos no habian sido
formalizados en el momento inicial o bien que no habian si-
do custodiados debidamente; cualquiera que fuera el caso,
lo cierto es que el Servicio concluy6 que la actuacion de las
entidades no habia sido ajustada a las buenas practicas ban-
carias.

Por su parte, en los expedientes n.° 1652/00,
n.° 876/00, n.2 1465/00 y n.° 247/00, las entidades reclama-
das no acreditaron haber entregado a sus clientes una co-
pia del documento contractual de las operaciones formali-
zadas, por lo que su actuacion también se estimé contraria
a las buenas practicas bancarias.

Defectos de informacion en el documento contractual

Entidades: PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS.—Reclamacion n.° 1718/00.
BANCO HERRERO.—Reclamaciones n.° 1560/00 y n.° 1559/00.



BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1859/00.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 405/00.

En las reclamaciones de este epigrafe, las entidades in-
currieron en diversos defectos y omisiones al confeccionar
los documentos contractuales de las respectivas operacio-
nes de préstamo, lo que motivd que su actuacién fuese
estimada contraria a las buenas practicas bancarias. Las par-
ticulares situaciones que dieron lugar a estos pronuncia-
mientos fueron las siguientes: ausencia de la firma del re-
presentante de la entidad en un contrato de financiacion
(expediente n.° 1718/00); ausencia de referencia a la for-
mula utilizada para obtener la TAE en una péliza de crédito
(expedientes n.° 1559/00 y n.° 1560/00); firma del repre-
sentante de la entidad en un ejemplar del contrato incom-
pleto y ausencia de referencia a la TAE resultante de la
operacion (expediente n.° 1859/00); la TAE incluida en el
contrato no estaba calculada correctamente, considerando
las condiciones pactadas (expediente n.° 405/00).

Informacion deficiente o erronea en los documentos
de liquidacion de operaciones

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 2031/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaci6n
n.2 297/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -

tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 2484/99.

CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 84/00.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 2330/99.

BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 912/00.

El nimero octavo de la Orden Ministerial de 12 de di-
ciembre de 1989 establece que «las entidades de crédito
facilitaran a sus clientes, en cada liquidacion que practiquen
por sus operaciones activas, pasivas o de servicios, un do-
cumento en el que expresen con claridad los tipos de inte-
rés y comisiones aplicados, con indicacion concreta de su
concepto, base y periodo de devengo, los gastos suplidos vy,
en general, cuantos antecedentes sean precisos para que el
cliente pueda comprobar la liquidacion efectuada y calcular
el coste o producto neto efectivo de la operacion».

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no fa-
cilitaron los documentos de liquidacion de las operaciones
(expediente n.° 297/00) o bien los documentos facilitados
no contenian todos los datos que exige la normativa (ex-
pedientes n.° 2031/99, n.° 84/00 y n.° 912/00) o los datos
incluidos eran erréneos (expedientes n.° 2484/99 y
n.° 2330/99). Estos quebrantamientos de la legislacion ban-
caria merecieron el pronunciamiento desfavorable del Ser-
vicio.

Informacién deficiente en relacion con diversos aspectos

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 2170/99.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.° 14/00,
n.2 498/00 y n.° 1653/00.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 1078/00, n.° 198/00 y n.° 549/00.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
maciones n.° 2484/99 y n.° 1997/99.
CAJA RURAL DEL JALON.—Reclamacion n.° 1314/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 1012/00 y n.° 750/00.

BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.2 1601/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SE -
VILLA.—Reclamacién n.° 1326/00.

CREDIT LYONNAIS ESPANA (actualmente, integrada en CAJA
DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA).—Reclamacion
n.0 2455/99,

BANCAIJA.—Reclamacion n.° 1404/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
cion n.° 49/00.

DEUTSCHE BANK, S.A.E.—Reclamacién n.° 608/00.

BANCO DE EXTREMADURA.—Reclamacién n.° 2193/99.
BANCO HERRERO.—Reclamacion n.° 1946/99.

PASTOR SERVICIOS FINANCIEROS.—Reclamacion n.° 1718/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades no fa-
cilitaron informacion a sus respectivos clientes, o les infor-
maron de modo incorrecto o incompleto, sobre diversos
aspectos relacionados con los préstamos de los que eran
titulares; en suma, el Servicio entendié que no habian cum-
plido con su deber de informacion a la clientela en la forma
exigida por las buenas préacticas bancarias, poniéndose de
manifiesto tales quebrantamientos, en concreto, en las cir-
cunstancias siguientes: falta de informacion acerca de los
célculos realizados para rectificar un cobro indebido (expe-
diente n.° 2170/99); inclusion de una clausula acerca de la
revision del tipo de interés en la escritura de préstamo que
no estaba recogida en la oferta vinculante y de la que no
constaba que se hubiera advertido al cliente (expediente
n.° 498/00); ausencia de inclusion de la comisiéon por can-
celacion anticipada en el certificado emitido por la entidad
reclamada con ocasion de una operacion de subrogacion
por una tercera entidad (expediente n.° 1653/00); falta de
informacion sobre las condiciones que iba a exigir la enti-
dad para acceder a la reduccion del tipo de interés del
préstamo del reclamante (expediente n.° 14/00); ausencia
de asesoramiento al cliente acerca del modo en que debia
formalizarse la fianza solidaria del préstamo que le exigia la
entidad (expediente n.° 1078/00); la entidad no informd
oportunamente al nuevo propietario de un inmueble acer-
ca de los requisitos para llevar a cabo la subrogacion en el
préstamo que gravaba dicho inmueble (expediente
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n.° 198/00); ausencia de justificacion de la deuda contraida
y su detalle (expediente n.° 549/00); error en el nimero de
cuotas expresado en los documentos liquidatorios del
préstamo y no facilitar a los reclamantes las pertinentes
explicaciones acerca del error en que incurrian al efectuar
el calculo de las cuotas de amortizacion (expediente
n.° 2484/99); falta de informacién sobre las caracteristicas
del seguro de amortizacion contratado a través de la enti-
dad (expediente n.° 1997/99); inclusion de la comisién por
cancelacion parcial anticipada que aboné el reclamante bajo
el concepto de intereses, en el documento de liquidacion
emitido a tal fin, lo que redundd en una falta de claridad y
transparencia que provocd confusion en el cliente (expe-
diente n.° 1314/00); negativa de la entidad a facilitar al re-
clamante el importe de la deuda pendiente de un présta-
mo, cuya hipoteca gravaba la finca que habia adquirido (ex-
pedientes n.° 1012/00 y n.° 750/00); la entidad no plasma
por escrito ciertos acuerdos extracontractuales alcanzados
con el cliente, relativos al tipo de interés a aplicar en dos
operaciones de préstamo que gravaban el bien que se adju-
dic6 el reclamante en una ejecucion hipotecaria (expedien-
te n.° 1601/99); falta de informacion completa al solicitante
de un préstamo, acerca de las condiciones para su conce-
sion (expedientes n.° 1326/00 y n.° 49/00); falta de contes-
tacién escrita a la solicitud, también escrita, del cliente para
la concesion de un crédito automatico al que tenfa dere-
cho (expediente n.° 2455/99); la entidad no acreditd haber
contactado con el cliente para finalizar la operacion de cré-
dito solicitada (expediente n.° 1404/00); falta de entrega al
reclamante de la oferta vinculante de un préstamo, caren-
cia de informacién previa acerca de los gastos y servicios
accesorios que la formalizacion de la operacién acarrearia
y no facilitar al prestatario el examen del proyecto de es-
critura publica en el despacho del notario durante el tiem-
po establecido de tres dias habiles anteriores a su otorga-
miento (expediente n.° 608/00); falta de informacién sobre
el destino dado a la provisién de fondos constituida para
cancelar registralmente la carga que gravaba un inmueble
(expediente n.° 2193/99); ausencia de inclusion de la exis-
tencia de los limites maximo y minimo aplicables al tipo de
interés de un préstamo, en el documento publico de su-
brogacion de hipoteca y modificacion de préstamo, dado
que la entidad incluyé otras condiciones aplicables al mis-
mo, algunas de las cuales eran incluso de menor trascen-
dencia que la cuestionada (expediente n.° 1946/99); falta de
claridad y transparencia con el cliente, produciéndole con-
fusion acerca del tipo de producto que estaba contratando
(expediente n.° 1718/00).

CONDICIONES CONTRACTUALES

Interpretacion unilateral de clausulas contractuales

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macién n.° 829/00.
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BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.2 1272/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 1974/99.

Recogemos en este epigrafe aquellos supuestos en los
que se suscitan controversias entre la entidad y su cliente
sobre cudl debe ser el tipo de interés a aplicar, durante
cierto periodo, al préstamo suscrito entre ambos. El origen
de la discrepancia radica en el hecho de haberse utilizado,
en la redaccion de los términos contractuales sobre varia-
cion de los tipos de interés, tipos de referencia que, a par-
tir de un momento determinado, quedaron en claro desu-
so o devinieron inaplicables. Se trataba de la utilizacién co-
mo referencia de los denominados tipos de interés prefe-
renciales, de acuerdo con la definicion que de ellos realiza-
ba una normativa no actualizada.

El criterio que sobre este punto mantiene el Banco de
Espafa, cuando se han formulado consultas por parte
de entidades y asociaciones del sector o en la resolucion de
los expedientes competencia del propio Servicio de Recla-
maciones, es el de entender que la situacion surgida debe
ser resuelta en cada caso mediante la adopcion de un nue-
vo acuerdo entre los contratantes, a fin de sustituir la refe-
rencia que resulta inaplicable. Es exigible, por tanto, a la
entidad prestamista una indudable intencién negociadora,
poniendo de manifiesto ante el cliente la situacion creada e
invitarle a superarla mediante su sustitucién por un nuevo
acuerdo.

El razonamiento descrito llevé al Servicio a apreciar la
existencia de quebrantamiento de las buenas préacticas ban-
carias en aquellos casos en los que las entidades ignoraron
estas recomendaciones, y procedieron unilateralmente a la
revision del tipo de interés, aplicando referencias distintas
a las pactadas; o bien optaron por dejarlo fijo, en contra de
la variabilidad consensuada, sin haber intentado pactar nue-
vamente con el interesado. Todo ello sin olvidar que, en
cualquier caso y en Gltima instancia, de persistir el desa-
cuerdo, no serfa el Servicio de Reclamaciones, sino los tri-
bunales de justicia, los competentes para decidir al res-
pecto.

Clausulas contractuales oscuras o confusas

Entidades: MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS DE BA -
DAJOZ.—Reclamacién n.° 1231/00.
CAJA CAMINOS.—Reclamacién n.° 35/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 861/00 y n.° 1605/99.

Recogemos en este epigrafe una serie de expedientes
en los que los contratos de préstamo formalizados entre
las entidades de crédito y sus clientes recogian alguna clau-
sula que no estaba redactada con la claridad o concrecién



necesarias, de modo que determinados aspectos de las En estos supuestos, el Servicio estima que estas opera-
operaciones de préstamo contratadas resultaban confusos ciones de subrogacion no se encuentran sujetas a los limi-
u oscuros. Los clausulados de los contratos habian sido re-  tes de valoracion establecidos en la Circular, puesto que
dactados por las entidades, por lo que la responsabilidad los acreedores primitivos deben recibir directamente las
de la oscuridad de las clausulas analizadas era exclusiva-  cantidades en pago de sus créditos, sin intervencion alguna
mente imputable a ellas; por este motivo, su actuacion fue  de las cuentas de los clientes. Ademas, de acuerdo con lo
estimada contraria a las buenas practicas bancarias. previsto en la Ley 2/1994, la subrogacion del nuevo acree-

} . . _dor hipotecario y la consiguiente extincion del vinculo con
~ En concreto, la oscuridad o inexactitud puesta de mani- | acreedor primitivo tienen plena eficacia a partir del
fiesto en cada uno de los expedientes hacfa referencia a10s  torgamiento de la escritura publica de subrogacion y si-
siguientes aspectos: redaccion confusa de la clausula relati- - yitaneo pago o consignacion de lo debido al prestamista
va a la amortizacion parcial anticipada, que no permitia de- jnicial, momento a partir del cual sera el nuevo acreedor
terminar si la misma estaba 0 no exenta del cobro de co-  gyien liquide las cantidades pertinentes. Sostener la po-
mision (expediente n.° 1605/99); indefinicion de la clausula  sicin contraria conduciria al absurdo de aceptar la percep-
relativa al tipo de interes a aplicar en un prestamo, Una vez g de intereses por duplicado en una Unica operacion a
finalizado el periodo de carencia (expediente n.° 1231/00); |, largo de una serie de dias (por ambas entidades), cuando

clausula que comporta desequilibrip entre_ los contratantgs, en todo momento existe una Gnica entidad acreedora.
ya que dejaba a potestad de la entidad aplicar o no la varia-

cién del tipo de interés (expediente n.° 35/00); falta de Ademés, el Banco del Comercio (expediente n.° 269/00)
transparencia en el contrato de préstamo, ya que no figu- no solo percibié intereses por esos dias, sino que también
raban en él todos los datos necesarios para el célculo de  adeudé al reclamante una comision por la gestion de cobro
las mensualidades (expediente n.° 861/00). del cheque que recibié de la nueva entidad. Pues bien, la
persona designada para el cobro era la propia entidad, por
lo que era evidente que no habia prestado ningun servicio

SUBROGACIONES Y NOVACIONES. Ley 2/1994, de de compensacion al cliente, sino que la gestion la habia rea-
30 de marzo, sobre subrogacion y modificacion de lizado en su propio beneficio. Por ello, esta actuacion tam-
préstamos hipotecarios hién se estimé contraria a las buenas practicas bancarias.

Aplicacion de las normas de valoracion del anexo IV de la Circular

n.° 8/1990 a los medios de pago utilizados en la subrogacién o cobro Otras actuaciones incorrectas relacionadas con subrogaciones

de intereses indebidos 0 novaciones

Entidades; CAIXA D’ESTALVIS DE TERRASSA.—Reclamacién n.° 375/00. Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO y BANCAJA.—Re -
BANCO PASTOR.—Reclamacion n. 85/00. clamacion n.” 1831/99.
BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - BANCO ZARAGOZANO y BANCO SANTANDER CENTRAL
CAYA ARGENTARIA) —Reclamaci6n n. 269/00. HISPANO.—Reclamacion n.* 329/00.

BANCO POPULAR ESPANOL y CREDIT LYONNAIS ESPANA
(actualmente, integrada en CAJA DE AHORROS DE SALAMAN -

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes CA Y SORIA) —Reclamacion no 358/00,

mantenian préstamos con garantia hipotecaria con sus enti- _
dades, en los que posteriormente se subrogaron otras, aco- BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA—Reclamaciones

s . n.2 282/00 y n.° 524/00.
giéndose a la Ley 2/1994. Para hacer efectivas las subroga-
ciones, las nuevas entidades pusieron a disposicion de las BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA y CAJA DE AHORROS

antiguas acreedoras los importes correspondientes a los dé- DE GALICIA—Reclamacion n.® 356/00.

bitos pendientes, bien mediante cheque, bien por medio de MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS DE BA -
transferencia. Pues bien, en el expediente n.° 269/00, el Ban- DAJOZ-_Rec'af“aC'O” ne 2327/99-

co del Comercio, al recibir el importe debido, aplicd al me- BANCO ESPANOL DE CREDITO y BANCAJA.—Reclamacion
dio de pago utilizado la fecha de valoracion recogida en el n.° 293/00.

anexo IV de la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre; en CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA y BANCO ZA -
el expediente n.° 375/00, el proceso de pago se demord RAGOZANO.—Reclamacion n. 2/00.

anémalamente por circunstancias ajenas al prestatario, te-

niendo como consecuencia que durante esos dias ambas en- En este epigrafe recogemos una serie de expedientes

tidades intervinientes cobraran simultineamente intereses  en los que las entidades no emplearon la diligencia necesa-
por el mismo préstamo; por su parte, en el expediente ria al tramitar las operaciones de sus clientes, relacionadas
n.° 85/00, el Banco Pastor, al subrogarse en el préstamo que  en todos los casos con el &mbito de aplicacion de la Ley
una tercera entidad habia concedido al reclamante, calculd  2/1994. En concreto, el Servicio consideré que no habian
bajo su responsabilidad los intereses a abonar a la entidad  actuado conforme a las buenas practicas bancarias en los
acreedora, pero por un dia mas a los realmente debidos. siguientes aspectos:
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Bancaja (expediente n.° 1831/99) se subrogo en el prés-
tamo que el Banco Santander Central Hispano habia con-
cedido al reclamante. Tras el analisis del expediente, el Ser-
vicio estimd que la actuacion de ambas entidades no habia
sido ajustada a las buenas préacticas bancarias: la caja, por
transferir los fondos a favor del interviniente, en lugar de
hacerlo directamente a favor del banco acreedor; el banco,
por haber tenido los fondos abonados en la cuenta del re-
clamante durante mas de un afio. Ademas, tanto la caja co-
mo el banco se desentendieron de la incidencia y no mos-
traron la intencion de solventarla tan pronto como la co-
nocieron. Este mismo supuesto fue el que se puso de mani-
fiesto en el expediente n.° 2/00, concluyendo el Servicio
que la actuacion del Banco Zaragozano y de la Caja de
Ahorros de Salamanca y Soria, con ocasion de la subroga-
cion del banco en el préstamo que la caja habia concedido
al reclamante, no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias. En este Ultimo caso, los fondos estuvieron abo-
nados en la cuenta del reclamante durante mes y medio.

Similar fue el supuesto analizado en el expediente
n.° 329/00, ya que el Banco Zaragozano, al subrogarse en
el préstamo que el Banco Santander Central Hispano habia
concedido al reclamante, transfirié los fondos a una cuenta
del deudor, en lugar de mandarlos directamente a la enti-
dad acreedora. Ademas, el Banco Santander Central Hispa-
no, después de constatar esa anomalia y tras comprobar
que existia una cierta diferencia entre el importe transferi-
do y el realmente debido, no procedi6 a la cancelacion
econémica del mismo, dandose la situacion esperpéntica
de que, desde el momento de la subrogacion, el reclaman-
te paso a ser deudor de las dos entidades.

El Banco Popular Espafiol (expediente n.° 358/00) tardé
catorce dias en enviar el certificado del débito pendiente
del préstamo que habia concedido al reclamante, en el que
se pretendia subrogar Crédit Lyonnais, tras recibir la ofer-
ta vinculante que habia emitido esta Ultima entidad. Ade-
mas, incluyé en dicho certificado, segun manifestaba por
error, su intencién de ejercitar el derecho a enervar la
oferta, derecho al que finalmente renuncié mediante escri-
to dirigido a la entidad oferente veinte dias después. Por su
parte, Crédit Lyonnais no utiliz6 la via que la Ley 2/1994
establece para llevar a efecto la subrogacion, cuando la en-
tidad acreedora no emite el certificado de la deuda pen-
diente en el plazo establecido —siete dias—. Por los moti-
vos respectivamente indicados, el Servicio estimé que la
actuacion de ambas entidades habia sido contraria a las
buenas practicas bancarias.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n.° 282/00) comunico al reclamante que igualaba las condi-
ciones de la oferta vinculante que otra entidad emiti6, dan-
do a entender que en esas circunstancias quedaba enerva-
da la subrogacion en curso —sabido es que esto depende
exclusivamente de la voluntad del deudor—. Posterior-
mente, el banco mostré una pasividad injustificada frente a
su cliente en relacion con la novacion modificativa, demora
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que llevo finalmente a la interesada a formalizar una subro-
gacion con otra entidad, pero en unas condiciones ligera-
mente peores a las de la primera oferta vinculante que ob-
tuvo. Por estos motivos, la actuacion del banco fue estima-
da contraria a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente n.° 524/00, el Banco Bilbao Vizcaya
enervoé la subrogacion que pretendia formalizar una terce-
ra entidad en el préstamo del reclamante. En ese momento
se pusieron de manifiesto sendas actuaciones del banco
que el Servicio estimd contrarias a las buenas practicas
bancarias: de un lado, por cobrar con ocasién de la nova-
cién madificativa que formaliz6 con su cliente una comi-
sion por modificacion del préstamo, dado que en estas cir-
cunstancias no habfa mediado la prestacién de un servicio a
solicitud del cliente, sino que venia motivada por haber
ejercitado la entidad un derecho que le confiere la ley; de
otro lado, al pretender formalizar el contrato de novacién
incluyendo condiciones que no figuraban en la oferta vincu-
lante enervada.

En otro caso (expediente n.° 396/00), el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria no acredité documentalmente haber
entregado el certificado del débito pendiente a efectos de
facilitar la subrogacion de la Caja de Ahorros de Galicia en
el préstamo. Ademas, la caja no tuvo en cuenta la posibili-
dad que le ofrece la Ley 2/1994, cuando la entidad acree-
dora no emite dicho certificado, cual es calcular bajo su
responsablidad la cantidad debida. Todo ello llevo a que el
reclamante no pudiese formalizar la subrogacion y, en cam-
bio, tuviese que hacer una novacion con el banco en condi-
ciones menos ventajosas a las que ofrecia la caja. La actua-
cion de las dos entidades de crédito merecid, también en
este caso, el pronunciamiento contrario del Servicio.

La Caja de Ahorros de Badajoz (expediente
n.% 2327/99) realiz6 una oferta para mejorar las condicio-
nes del préstamo que anteriormente habia concedido al re-
clamante; con posterioridad, invocaba la existencia de un
error que le llevd a no mantener dichas condiciones, adu-
ciendo que por error estimé que el reclamante solicitaba
una subrogacién en el préstamo de una tercera entidad,
cuando realmente se trataba de novar el que ya le habia
concedido. El Servicio considerd que, como consecuencia
del error que alegaba, habia creado en su cliente ciertas
expectativas, de forma que no se estimé ajustado a las bue-
nas practicas bancarias que no mantuviera las condiciones,
ofreciéndole en su lugar unas nuevas mas desfavorables.

Bancaja (expediente n.° 293/00) se subrogd en un prés-
tamo del Banco Espafiol de Crédito. Tras el analisis del ex-
pediente, el Servicio estimé que el banco habia quebranta-
do las buenas préacticas bancarias por diversos motivos: no
incluyo en el certificado de deuda pendiente la informacion
de la cantidad en la que se incrementaria diariamente la
deuda, a fin de que se formalizase la subrogacion por la can-
tidad debida; adeud6 en la cuenta del reclamante el reci-
bo de vencimiento mensual inmediatamente posterior a



la fecha del certificado; cancel6 definitivamente la opera-
cién mediante una liquidacién en la que incluyé intereses
de varios dias posteriores a haberse formalizado la subro-
gacién. Por otro lado, el Servicio entendié que Bancaja
también habia quebrantado las buenas practicas bancarias,
ya que formalizé la subrogacion por una cantidad que no
incluia la totalidad de los intereses devengados ni la comi-
sién por cancelacion anticipada, transfiriendo la cantidad
que la entidad acreedora habia certificado veintisiete dias
antes.

PRESTAMOS SUBVENCIONADOS

Falta de diligencia o falta de informacién en relacién con diversos
aspectos

Entidades: CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacién
n.% 242/00.

CAIXA D’ESTALVIS DE CATALUNYA.—Reclamacion n.° 959/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 634/00.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 1935/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 805/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 1659/99.

CAJA LABORAL POPULAR.—Reclamacion n.° 1445/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 2075/99, n.° 1087/00, n.° 1389/00 y n.° 1794/99.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamaciones n.° 2322/99 y
n.2 1181/00.

Las entidades relacionadas en este epigrafe no emplea-
ron la diligencia propia de su condicion de profesional, ya
que cometieron diversos errores en relacion con los prés-
tamos subvencionados de los reclamantes o ciertas faltas
de informacion con estos, que detallamos a continuacion:
informacion incorrecta de la entidad al cliente, al hacerle
referencia a una subvencién a la que no tenia derecho (ex-

pediente n.° 242/00); solicitud de préstamo a la entidad re-
clamada que fue formalizado finalmente con una compafiia
de seguros, lo que impidié que fuese transformado a prés-
tamo subvencionado, ya que la compafiia no tenia firmado
convenio con el organismo publico correspondiente (expe-
diente n.° 959/00); informacion incorrecta acerca de la po-
sibilidad de realizar o no cancelaciones parciales anticipa-
das en un préstamo subvencionado (expediente
n.° 634/00); falta de entrega de un cuadro de amortizacion
calculado con arreglo al tipo de interés del convenio con
el organismo publico competente, lo que impedia conocer el
capital real pendiente de pago en cada momento (expe-
diente n.° 1935/99); demora de varios meses en liquidar el
préstamo del reclamante ante un organismo publico (expe-
diente n.° 805/00); informacion confusa en los recibos de
préstamo, atentando contra la claridad y transparencia de-
bidas (expediente n.° 1659/99); informacion errénea acerca
de la fecha en la que se produciria la revision del tipo de
interés de un préstamo subvencionado, lo que indujo a re-
trasar la decision del cliente sobre la posibilidad de acoger-
se a otras alternativas més ventajosas (expediente
n. 1445/99); falta de claridad y transparencia con el clien-
te, al no haberle informado de las consecuencias que se
producirian por la rebaja del tipo de interés de su présta-
mo subsidiado (expediente n.° 2075/99); informacién equi-
voca acerca de las causas que motivaron la falta de entrega
de una subvencién por parte del organismo publico (expe-
diente n.° 1087/00); informacion errdnea sobre la posibili-
dad de formalizar la operacién subvencionada en las condi-
ciones solicitadas por el reclamante (expediente
n.° 1389/00); el documento contractual formalizado no re-
coge todos los pactos exigidos por el organismo publico
otorgante de la subvencién, lo que motivd su denegacién
(expediente n.° 1794/99); célculo incorrecto de los intere-
ses a pagar en un préstamo subsidiado, con ocasion de su
cancelacién anticipada (expediente n.° 2322/99); y falta
de formalizacion de un préstamo subsidiado por carencia de
cupo de la entidad de crédito, formalizando en su lugar
un préstamo puente de carécter libre, con los consiguien-
tes perjuicios econdmicos para el cliente (expediente
n.° 1181/00).
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GRUPO 1l

OPERACIONESPASIVAS

COMISIONES

Adeudo de comisiones de mantenimiento, administracion,
descubierto y otras no previstas contractualmente

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacién
n.° 1096/00.

BANCA CATALANA.—Reclamacion n.° 1979/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.° 1318/00
y n.° 315/00.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SE -
VILLA.—Reclamacion n.° 2184/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 1024/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 560/00 y n.° 568/00.

DRESDNER BANK A.G. SUCURSAL EN ESPANA.—Reclamacion
n.° 2366/99.

SOLBANK S.B.D., S.A.—Reclamacién n.° 26/00.

LLOYDS BANK P.L.C. SUCURSAL EN ESPANA.—Reclamacién
n.° 2451/99.

En muchos de estos casos, los reclamantes cuestiona-
ban las comisiones que, a partir de un determinado mo-
mento, comenzaron a cargarles las entidades reclamadas,
por diversos servicios que venian prestandoles hasta en-
tonces de forma gratuita y cuya onerosidad no se preveia
en los contratos, sin haberse venido cobrando hasta enton-
ces.

En cuanto a las comisiones de mantenimiento y admi-
nistracion de cuentas, el Servicio estima que media la efec-
tiva prestacion de un servicio que legitima a las entidades
para cobrar comisiones por esos conceptos, que, ademas,
han de considerarse aceptadas por el cliente mientras sub-
sista el contrato.

Por otro lado, la hormativa de disciplina establece que
en los contratos deben figurar las comisiones cuya percep-
cion corresponda a la entidad y los mecanismos de modifi-
cacion de las mismas. Esta exigencia data ya de 1989, pero

siguen apareciendo casos (expediente n.° 2366/99) de con-
tratos celebrados con anterioridad a esa fecha que aun no
han sido adaptados a los vigentes requerimientos normati-
vos; la Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre, norma vi-
gésima octava, fij6 un plazo para ello, que concluyé el 31
de diciembre de 1992, por lo que la falta de adaptacién de
€s0s contratos constituye de por si una actuacién irregular.

En otros casos, los contratos de cuenta se concertaron
encontrdndose en vigor la actual normativa, pero las enti-
dades habian exonerado a sus clientes o no habian incluido
en los documentos contractuales —expedientes
n. 315/00, n.° 1979/99 y n.° 560/00— estas comisiones de
mantenimiento, administracion o de descubierto, o bien los
contratos tan solo contenian una remision genérica a las
tarifas de comisiones —expedientes n.° 1024/00 y
n.° 568/00—. En algun caso, incluso, los datos incluidos en
contrato eran insuficientes, al no figurar expresamente el
modo de célculo, ni la cuantia de la comisibn —expediente
n. 1318/00—.

Pues bien, el Servicio estima que cuando estas comisio-
nes no estan pactadas en contrato, ni en el momento inicial
de formalizacion ni a posteriori, no es correcto proceder a
su adeudo si las entidades no realizan una previa notifica-
cion a los interesados comunicandoles la decisién adopta-
da. En efecto, parece IGgico exigir una previa comunicacion
al cuentacorrentista indicandole las nuevas condiciones que
van a aplicarse a la cuenta, de modo que una vez conocidas
pueda obrar en consecuencia, optando por mantener o no
la relacion contractual.

En el expediente de referencia n.° 26/00, desde la
apertura de la cuenta la entidad, a pesar de que si figuraba
prevista en el documento contractual la comision de man-
tenimiento, no habia cobrado la misma, hasta un determi-
nado momento, en que procedié a su cargo en cuenta. El
Servicio de Reclamaciones considerd que el hecho de no
comunicar previamente al cliente su intencién de aplicar
efectivamente lo pactado, supuso una actuacion escasa-
mente transparente y no ajustada a las buenas practicas
bancarias.
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Por otra parte, en el expediente n.° 2184/99, también
se produjo una modificacién de las condiciones pactadas,
que la entidad manifestaba haber comunicado a sus clientes
por escrito. No obstante, no acredit6 en el presente caso
haber efectuado dicha comunicacion, lo que determiné el
pronunciamiento desfavorable del Servicio.

En el expediente de referencia n.° 1096/00, el recla-
mante discrepaba con el adeudo de comisiones de mante-
nimiento y administracion en una cuenta que fue abierta
por imposicién del banco, para domiciliar el pago de los re-
cibos de un préstamo en el que se habifa subrogado. El Ser-
vicio considerd que existian indicios de que la cuenta se
utilizaba para finalidades distintas al pago del préstamo. Sin
embargo, de la documentacion aportada por el banco, se
desprendia que la entidad exoneraba de la percepcion de
este tipo de comisiones a las cuentas de titulares con no-
mina domiciliada, circunstancia esta que precisamente aqui
concurria, lo que determind, en consecuencia, un pronun-
ciamiento desfavorable.

Por Ultimo, en el expediente n.° 2451/99, la entidad no
hizo constar expresamente, en el condicionado del contra-
to de cuenta en divisas suscrito con su cliente, la comision
aplicable en el caso de disposicion de la misma mediante
entrega de hilletes, lo que se estimé contrario a lo dispues-
to en la Circular 8/1990, que obliga a que las comisiones se
recojan expresamente en el documento contractual.

Comisiones de mantenimiento en cuenta abierta por exigencia
de la entidad

Entidades: BANCO PASTOR.—Reclamacion n.° 463/00.
UNICAJA.—Reclamacion n.° 2068/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 816/00.

CREDIT LYONNAIS ESPANA.—Reclamacion n.2 1504/99.
CAJA CASTILLA-LA MANCHA.—Reclamacion n.° 1865/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 104/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1139/00.

En estos supuestos, se imponia la necesidad de mante-
ner una cuenta corriente en alguna de sus oficinas, a fin
de domiciliar en la misma los pagos periddicos de amorti-
zacion del préstamo o de canalizar las distintas operacio-
nes de suscripcion y reembolso de fondos de inversion.
Con relacién a estas cuentas abiertas por «exigencia» de
la entidad, se plantea si las comisiones de mantenimiento
0 de administracion cobradas cumplen los requerimientos
normativos necesarios para estimarlas procedentes; en
concreto, si media 0 no la efectiva prestacion de un ser-
vicio.
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El Servicio de Reclamaciones entiende que, en estos su-
puestos, las entidades no estan legitimadas para cobrar las
comisiones referidas, puesto que no concurre la presencia
del principal requisito exigido, esto es, responder a un ser-
vicio efectivamente prestado al cliente; fundamentalmente,
por resultar de suma importancia que sea la propia entidad
la que requiera al interesado para que mantenga abierta
una cuenta domiciliataria de los recibos del préstamo o para
canalizar los cobros y pagos derivados de las operaciones
con fondos de inversion, que en definitiva sirve para facilitar
la gestion de unos y otros a la propia entidad prestamista o
depositaria. Por ello, las actuaciones de las entidades de
crédito fueron estimadas contrarias a las buenas préacticas
bancarias.

Adeudo de comisiones de mantenimiento superiores a las pactadas
en los contratos

Entidades: UNICAJA.—Reclamacion n.° 1939/99.
BANKINTER.—Reclamacion n.° 2424/99.

La Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989 esta-
blece que los documentos contractuales relativos a opera-
ciones activas y pasivas en los que intervenga el tiempo de-
berén recoger, de forma explicita y clara, entre otros extre-
mos, los derechos que contractualmente correspondan a la
entidad de crédito en orden a la modificacion del tipo de in-
terés pactado o a la modificacion de las comisiones o gastos
repercutibles aplicados; el procedimiento a que deberan
ajustarse tales modificaciones, que en todo caso deberan ser
comunicadas a la clientela con antelacion razonable a su apli-
cacion; y los derechos de que, en su caso, goce el cliente
cuando se produzca tal modificacion.

Pues bien, en los expedientes anteriores, las entidades
reclamadas procedieron a modificar al alza la cuantia de la
comision por mantenimiento cobrada a su cliente, sin que
constase la preceptiva comunicacion previa a los destinata-
rios, y sin que se recogiese en el contrato el procedimien-
to a utilizar para llevar a cabo dicha comunicacion, tal y co-
mo exige la normativa bancaria antes citada.

Adeudo de comision de descubierto superior a la pactada
en el contrato

Entidad: BANCA CATALANA.—Reclamacion n.° 637/00.

En la presente reclamacion, las partes pactaron en el
contrato de cuenta suscrito, intereses deudores al 20,47 %
y la comisién de descubierto del 3,75 %. El periodo de li-
quidacion de la cuenta era trimestral si los saldos eran
acreedores, y mensual en caso contrario. Al efectuar la li-
quidacion de la cuenta, la entidad opto por hacer una inter-
pretacion forzada de lo pactado, pues operd del modo mas
beneficioso para sus intereses, no liquidando intereses de



descubierto, ni realizando la liquidacion mensual prevista
en el contrato cuando se dieran estas circunstancias, y
efectuando, por el contrario, una liquidacion trimestral
normal, lo que le permitia incluir, sin salirse del limite sefia-
lado en términos de Tasa Anual Equivalente por el articu-
lo 19, apartado cuarto, de la Ley 7/1995, de 23 de marzo,
de Crédito al Consumo, una comisién de descubierto por
un importe superior al que correspondia de acuerdo con
lo pactado.

Adeudo de comisiones superiores a las tarifadas

Entidades; CAJA DE AHORROS DE LA INMACULADA DE ARAGON.—Re -
clamacion n.° 91/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA'Y JEREZ—Reclamacion n.° 1947/00.

BANCO PASTOR.—Reclamacion n.° 983/00.

En estos expedientes, las entidades utilizaron en la li-
quidacion de un periodo de mantenimiento de cuenta, tari-
fas de comisiones cuya comunicacion al Banco de Espafia
se produjo durante el periodo considerado, en lugar de
aplicar, como seria correcto, las comisiones vigentes con
anterioridad al inicio del mismo. En el expediente
n.° 91/00, ademas, el documento contractual incluia refe-
rencias a normativa derogada en el momento de su firma,
asi como una renuncia a los plazos de espera, fijados por
norma, que se estimé inaceptable.

Calculo incorrecto de la comision de mantenimiento

Entidad: CAJA ESPANA DE INVERSIONES.—Reclamaciones n.% 326/00 y
n.2 795/00.

El Servicio considerd que la caja de ahorros reclamada
se apart6 de lo dictado por las buenas précticas bancarias
al adeudar a su cliente la comision de mantenimiento co-
rrespondiente a un periodo anual completo, cuando la
cuenta tan solo se mantuvo abierta durante 14 y 78 dias,
respectivamente, sin tener en cuenta —en definitiva— esta
circunstancia a la hora de calcular su importe en la liquida-
cion.

Cobro de comision por descubierto inexistente

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 599/00.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria adeudé una comi-
sién por descubierto inexistente. Incluso la valoracion del
apunte era incorrecta, como reconocio la propia entidad al
corregir la misma, por lo que ni siquiera habia existido des-
cubierto por valoraciéon. En suma, al cobrar una comisién
que no respondia a un servicio efectivamente prestado, el

Servicio concluyd que la actuacion de la entidad no habia
sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

Comision por la reclamacion de descubiertos

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 560/00 y n.° 1931/00.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 963/00 y n.° 1153/00.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 364/00.

BANCO DE VALENCIA.—Reclamaci6n n.° 133/00.

En estos casos, los reclamantes cuestionaban las comi-
siones por la reclamacion de descubiertos que les habian
cobrado las entidades, como consecuencia de haber que-
dado sus cuentas en esa situacién. El Servicio estima que
para que estas comisiones puedan ser repercutidas a los
reclamantes deben concurrir una serie de requisitos: de-
ben responder a una reclamacion formal de posiciones
deudoras; tratarse de gastos realmente habidos; que estén
debidamente justificados; y que su repercusion al cliente
esté prevista en el documento contractual.

En los expedientes analizados en este epigrafe, las enti-
dades aplicaron las comisiones que tenian registradas en
sus tarifas, pero incumplieron todos o alguno de los requi-
sitos a que hemos aludido, lo que motivo que su actuacion
fuese estimada contraria a las buenas précticas bancarias.

Penalizacion por la cancelacion anticipada de depositos a plazo

Entidades: IBERCAJA.—Reclamacion n.° 2230/99.
BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 2279/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n. 2227/99.

En los dos primeros expedientes, los clientes de Iberca-
ja 'y Banco Zaragozano solicitaron en un determinado mo-
mento la cancelacion anticipada de su deposito a plazo. Las
entidades accedieron a estas peticiones, pero cobraron la
penalizacion pactada en el contrato para esta eventualidad.
Este tipo de clausula de penalizacion es habitual en contra-
tos de esta naturaleza y tiene como finalidad resarcir a la
entidad depositaria del perjuicio que pueda originarle
la modificacién unilateral, por parte del depositante, de una
de las condiciones esenciales de estos contratos, como es
el plazo o término del depdsito. La entidad actué ampara-
da en el texto contractual, por lo que su proceder, en
principio, se estimo ajustado a la normativa disciplinaria; sin
embargo, analizada la cuestion con arreglo a las buenas
préacticas bancarias, el Servicio realizd ciertas consideracio-
nes, dado que el importe de la penalizacion superé la cuan-
tia de los intereses devengados durante la vigencia de la
imposicion. En efecto, se estima que la penalizacion por
cancelacion anticipada tiene un limite natural, constituido
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por los intereses devengados por el deposito hasta el mo-
mento del vencimiento anticipado. Ademas, ese limite
usualmente se incluye en los contratos de esta naturaleza y
en las tarifas de las diferentes entidades. En definitiva, el
Servicio considerd que las entidades se habian apartado de
las buenas practicas bancarias, al percibir de sus clientes
una penalizacién que superaba el limite al que hemos aludi-
do, lo que ocasionaba devolverle un importe inferior al en
su momento depositado.

En cambio, en la reclamacién contra el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria, el reclamante exponia su desacuerdo
con el cobro de una penalizaciéon por la cancelacion antici-
pada de sus depdsitos a plazo, de la cual no fue informado
en el momento de contratar. El Servicio comprob6 que, de
los dos productos financieros contratados, uno era unas
participaciones en un fondo de inversién —competencia
de la Comision Nacional del Mercado de Valores—, y el
otro, un dep6sito a plazo indexado a determinados valores
bursétiles. La entidad habia cometido el error de ofrecer al
cliente para la suscripcién de este Ultimo un documento
contractual inapropiado, previsto para depdsitos a plazo fi-
jo al uso, en el que no se reflejaban de modo claro y com-
pleto las condiciones en las que se contrat6. Tampoco tra-
to posteriormente de solucionar esta incidencia, todo lo
cual la hizo acreedora de un pronunciamiento desfavorable
del Servicio.

Cobro de comisiones a quienes se limitaron a disponer de su dinero

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CATALUNA —Reclamacién n.° 1423/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 960/00.

En el primero de estos expedientes, el reclamante dis-
crepaba con la comision que le cobro6 la entidad como con-
secuencia de un cheque bancario que emiti6, para asi dis-
poner del dinero que tenia depositado. El Servicio estima
que, cuando se trata de importes elevados, es razonable
que las entregas de efectivo solicitadas por los clientes
puedan ser sustituidas por la emisién de un cheque banca-
rio a cargo de la entidad o por una transferencia de fon-
dos, puesto que asi puede preservarse en mayor medida la
seguridad del trafico bancario; eso si, los citados medios de
pago alternativos deben emitirse siempre libres de gastos
para el cliente, toda vez que es la entidad de crédito la fa-
vorecida, al dispensarle de tener siempre disponible canti-
dades de dinero elevadas en todas sus oficinas. En definiti-
va, la comisidn cobrada en este caso no se estimé proce-
dente, en la medida en que se origind por una operacién
realizada por conveniencia de la propia entidad, en sustitu-
cién de la entrega de efectivo solicitada inicialmente por su
cliente.

En el segundo expediente, con referencia n.° 960/00, el
Banco Santander Central Hispano percibia comisiones
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cuando su cliente efectuaba reintegros en otra sucursal dis-
tinta a la de apertura de la cuenta. Esta comisién no estaba
especificada en el contrato de cuenta suscrito por el inte-
resado, por lo que el reclamante pudo razonablemente
pensar que los reintegros de fondos de su cuenta serian
gratuitos, cualquiera que fuese la sucursal del banco desde
la que se ordenasen. Por tanto, el Servicio considerd que
el banco no se habia ajustado a las buenas practicas banca-
rias, al no informar debidamente a su cliente sobre la exis-
tencia de esta comision, ni acreditar tampoco que, al efec-
tuar los reintegros cuestionados, se hubiese incurrido en
gasto alguno por la verificacion de la provision de fondos y
comprobacion de la firma.

Cobro de comisiones por ingresar dinero en cuenta de un tercero

CAJA DE AHORROS Y M.P. DE GIPUZKOA Y S. SEBASTIAN.—
Reclamacién n.° 443/00.

Entidad:

La caja de ahorros aplico el epigrafe de su tarifa relativo
a «Gestion de cobro de recibos no domiciliados» a un ter-
cero no cliente. Segun defendia la entidad, se prestaba un
servicio al mismo al gestionarle el pago de un recibo no
domiciliado a su cliente —un Patronato Municipal de De-
portes—. El Servicio no compartié esta interpretacion de
la entidad reclamada, por el motivo siguiente: la operacion
no consistia en una gestion de cobro de un recibo, sino en
un pago del mismo que se verificaba mediante un simple in-
greso en efectivo para su abono en una cuenta abierta en
la propia entidad receptora. Este ingreso no podia estimar-
se una prestacion ajena al servicio de caja inherente al con-
trato de cuenta y, por tanto, no puede ser remunerada de
forma independiente. Esta aplicacion incorrecta de su tarifa
de comisiones, en definitiva, motivé el pronunciamiento
desfavorable del Servicio.

Cobro de comisiones indebidas, por diversos motivos

Entidades: CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 1131/00.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 2323/99 y n.° 389/00.

En los anteriores expedientes, las entidades aplicaron
diversas comisiones que, dadas las circunstancias con-
currentes en cada caso, se estimaron incorrectas, como
puede ser el cobro de comisiones por facilitar copia de
documentos de reintegros realizados de forma fraudulenta
—n.° 1131/00—, o de documentos justificativos de adeudos
efectuados hace varios afios, al no entregarse la informa-
cion de forma completa —n.° 2323/99—. En el expediente
n.° 389/00, se cargd en cuenta al cliente una comision por
emitir un certificado que no habia sido pedido directa-
mente por este. En efecto, dicha emisién habia sido solici-
tada al banco por la compafiia aseguradora, con la finalidad



de hacer efectivo un seguro por invalidez permanente del
que era beneficiario el cliente, al tener la némina domi-
ciliada.

LEY DE CREDITO AL CONSUMO

La TAE del descubierto excede al limite del articulo 19.4

Entidades: BANCO DE VALENCIA.—Reclamacién n.° 133/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1630/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 1771/99.

DEUTSCHE BANK, S.A.E—Reclamacion n.° 56/00.

En estos expedientes, los reclamantes cuestionaban
ciertas liquidaciones de intereses y el cobro de comisiones
por descubierto que las entidades realizaron cuando sus
cuentas quedaron en esa situacion. A priori, concurrian los
requisitos exigidos por la normativa bancaria para conside-
rarlas correctas, pero todas ellas contravenian la limitacion
que la Ley 7/1995, de 23 de marzo, de Crédito al Consu-
mo, ha establecido con respecto a los descubiertos en
cuentas corrientes de consumidores. En efecto, el articulo
19.4 de la citada Ley establece que «en ningln caso se po-
drén aplicar a los créditos que se concedan, en forma de
descubiertos en cuentas corrientes a los que se refiere es-
te articulo, un tipo de interés que dé lugar a una tasa anual
equivalente superior a 2,5 veces el interés legal del dinero».

El criterio que mantiene el Banco de Espafia es que pa-
ra calcular la TAE del descubierto en cuenta corriente, a
tenor de la Ley de Crédito al Consumo, se han de conside-
rar las comisiones anejas a la operacion. Ateniéndonos a lo
transcrito en la Circular 8/1990 —pérrafo segundo, letra
b), apartado 1, norma primera—, se dice, recogiendo lo es-
tipulado en la Ley 7/1995, que «en dichos descubiertos no
se podra aplicar un tipo de interés que dé lugar a una tasa
anual equivalente superior a 2,5 veces el interés legal del
dinero». El célculo del coste efectivo de los descubiertos
en cuenta corriente con consumidores producidos en los
periodos liquidatorios —norma octava, 5.b— se hara apli-
cando «las normas sobre créditos en cuenta corriente»,
resultando que segun lo establecido en la letra c), del apar-
tado 4, de la misma norma octava, en el caso de los costes
de créditos «las comisiones de apertura u otros gastos ini-
ciales» se integraran «como componente del coste efectivo
anual...».

En légica consecuencia de todo lo anterior, ateniéndo-
nos a lo establecido en la Ley 7/1995 y en la Circular
8/1990, las comisiones por descubierto en cuenta corrien-
te —de consumidores— han de ser consideradas al mo-
mento del célculo de la TAE y esta, asi calculada, no puede
exceder de la cuantia que represente 2,5 veces el importe
del interés legal del dinero.

Como quiera que en estos casos las entidades reclama-
das vulneraron el citado criterio —fiel reflejo de la nor-
ma—, el Servicio consider6é que habian quebrantado las
buenas practicas y usos bancarios.

INTERESES

Modificacion del tipo de interés sin observar el procedimiento
establecido en el contrato

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacién
n.2 599/00.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacién n.° 509/00.
UNICAJA.—Reclamacion n.° 726/00.
B.N.P. ESPANA.—Reclamacién n.° 929/00.

En estos casos, las entidades rebajaron los tipos remu-
neratorios, pactados en contrato, que venian aplicando a
las imposiciones a plazo u otros depositos de los recla-
mantes.

Sobre este particular, la norma sexta, apartado 6, de la
Circular del Banco de Espafia n.° 8/1990, establece que
«los documentos contractuales relativos a operaciones ac-
tivas o pasivas en las que intervenga el tiempo deberan re-
coger de forma explicita y clara, ..., los derechos que con-
tractualmente correspondan a las partes, en orden a la
modificacion del interés pactado ...; el procedimiento a que
deben ajustarse tales modificaciones que, en todo caso, de-
berén ser comunicadas a la clientela con antelacién razona-
ble a su aplicacion; y los derechos de que, en su caso, goce
el cliente cuando se produzca tal modificacion».

De conformidad con esta normativa, los contratos de
depésito recogian la facultad de revisar el tipo de las ope-
raciones (de la que las entidades hicieron uso), pero no
acreditaron que la referida modificacion del tipo hubiese si-
do previamente comunicada a los interesados en la forma
fijada en los contratos, lo que motivo que el Servicio esti-
mase que la actuacion de las entidades habia sido contraria
a las buenas préacticas bancarias.

La entidad no abona los intereses pactados

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamaciones n.° 1787/99 y n.° 1704/00.

En los expedientes citados, los reclamantes concerta-
ron con la Caja de Ahorros de Madrid un contrato de ca-
pitalizacién personal, en el que las variaciones del tipo de
interés venian referidas a las que pudiera experimentar el
tipo de la propia entidad para los depésitos a plazo forma-
lizados a un determinado plazo e importe. Pues bien, a par-
tir de una determinada fecha, la entidad fijé el tipo de la ca-
pitalizacion en el cero por ciento, discrepando los recla-
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mantes con la reduccion practicada. El Servicio estimé con-  cretar la relacién juridica que unia en estos casos a aquellas
traria a los usos y buenas practicas bancarios la actuacion  con los reclamantes. El cliente es titular de una cuenta que
de la entidad, en la medida en que, en el momento de sus-  se rige, fundamentalmente, por el condicionado general
cribir el contrato, pactd una referencia del tipo de interés  suscrito. La titularidad de los fondos ingresados se presume
a un tipo propio que resultaba prohibida expresamente por  que corresponde a los titulares de la cuenta, adquiriendo
la normativa disciplinaria entonces en vigor, y no intentd estos la condicion de acreedores de la entidad en atencién
subsanar este defecto llegando a un acuerdo con los inte-  al saldo resultante. La disposicion de fondos, se efectia por
resados para la sustitucion de la estipulacion viciada. los medios expresamente acordados en el contrato, que,
en general, han de incorporar la autorizacion del interesa-
do como manifestacion de su voluntad dispositiva. De esta
forma, la entidad carece de legitimacién para efectuar
adeudos o disposiciones en la cuenta de su cliente, salvo
que medie una previa autorizacién expresa de este o que
Entidades: CAJA DE AHORROS Y M.P. DE MADRID.—Reclamaciones ~ concurra un mandato legal o judicial que, con las pertinen-

n.° 2197/99 y n.° 1010/00. tes formalidades, asi lo disponga.

BANKINTER.—Reclamacion n.° 2336/99.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 1089/00.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Cancelacion unilateral de cuentas o de servicios anexos

En los expedientes examinados, las entidades no conta-
ban con esa autorizacién (en algunos de ellos sostenian

] ] que la habian recibido verbalmente, pero no lo acredita-
Las entidades reclamadas cancelaron unilateralmente ron), por 1o que su actuacion fue estimada contraria a las

las cuentas de sus clientes o determinados servicios de las  penas practicas bancarias. Igualmente, se estimé en algan
mismas (expedientes n.° 2336/99: banca telefonica e Inter- supuesto que la entidad que present6 el recibo, que fue fi-
net; y n.° 1010/00: descubierto automatico, ofrecido por la  naimente cargado en cuenta, no se ajusté a las buenas
domiciliacion de su némina), sin que hubieran informado  practicas bancarias, al no demostrar la existencia previa de

con anterioridad a aquellos de la decision que habian adop-  orgen escrita de domiciliacion en poder del cliente orde-
tado. La falta de preaviso a los interesados se estimé que  pante (expediente n.° 334/00).

constituia una actuacién contraria a las buenas préacticas

bancarias y, en algunos casos, un incumplimiento de lo esti-

pulado e.n los contratos de cuenta, qug requerian que '?S Compensacion improcedente de posiciones deudoras y acreedoras

cancelaciones de cuenta fueran precedidas de una previa  de glientes

comunicacion al interesado con una anticipacion de un nd-

mero determinado de dias. Entidades: CAJA DE AHORROS DE VALENCIA, CASTELLON Y ALICANTE
(BANCAJA).—Reclamacion n.° 557/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion

Cargos en cuenta no autorizados por el cliente n.% 2048/99.
) N B CAJA DE AHORROS Y M.P. DE MADRID.—Reclamacién
Entidades: CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.—Reclamacidn n.° 606/00. n.° 1967/99.
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 797/00.
0
n 831100 ) M. P. Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SEVILLA.—Recla -
CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.—Reclamacién macion n.© 1740/99.
n.% 205/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaci6n n.* 838/00. El Servicio ha tenido ocasion de pronunciarse en nume-
BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - rosas ocasiones en el sentido de considerar que, para que
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n. 1789/99. pueda operar la compensacion de deudas, han de concurrir
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones  dos requisitos: en primer lugar, la plena identidad de los ti-

n.735/00 y n.° 525/00. tulares de las cuentas o depOsitos que se compensan; en
BANCO ESPANOL DE CREDITO Y BANCO SANTANDER CEN - segundo lugar, que la facultad de compensacion se recoja
TRAL HISPANO.—Reclamacion n.c 334/00. expresamente en las condiciones contractuales. Pues bien,

en los casos de este epigrafe las entidades compensaron

Los reclamantes discrepaban en estos supuestos con di-  depésitos sin que mediara alguno 0 ambos requisitos, o

versas cantidades que las entidades de las que eran clientes  bien cuando las deudas compensadas aln no eran liquidas,

habian adeudado en sus cuentas, suscitandose, en definitiva, 1o que motivd que su actuacion fuese estimada contraria a
si contaban o no con la preceptiva autorizacién que en es-  las buenas practicas bancarias.

tos casos debe concurrir. . .
Cuando la compensacion de saldos est4 pactada en los

Para determinar si la actuacion de las entidades habia ~ documentos contractuales, pero no concurre la identidad
sido 0 no correcta, primeramente resultaba preciso con-  total de los titulares de ambas cuentas, estima el Servicio
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que falta uno de los presupuestos basicos, que es precisa-
mente que dos personas sean, por derecho propio, reci-
procamente acreedoras y deudoras la una de la otra (ar-
ticulo 1195 del Codigo Civil). Ademas, en relacion con las
cuentas de titularidad plural, la linea jurisprudencial mayori-
taria sostiene que, salvo casos particulares, los depdsitos
indistintos no presuponen la comunidad de dominio sobre
lo depositado, debiendo estarse a lo que resuelvan los tri-
bunales acerca de su propiedad. Por tanto, si no media ple-
na identidad de obligados, debe concluirse que no existe
posibilidad de compensacién, ya que no se puede prescin-
dir de la realidad de que estaria afectando a personas no
vinculadas por el contrato u operacion que presenta el sal-
do deudor.

Otras actuaciones incorrectas en la compensacion de saldos

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVILLA
Y JEREZ.—Reclamacién n.° 715/00.

En esta ocasion, concurrian en principio los requisitos
necesarios para que pudiera operar la compensacion, pero
guedaron de manifiesto otras circunstancias que llevaron al
Servicio a estimar que la actuacion de la entidad reclamada
no habia sido ajustada a las buenas préacticas bancarias; en
efecto, la entidad demord varios afios la compensacion del
saldo deudor de una cuenta, incrementandose asi de forma
innecesaria unos intereses de demora derivados del impa-
go de unos recibos por operaciones con tarjeta. De con-
formidad con lo establecido en nuestro Derecho positivo,
y segun lo reiteradamente mantenido por la doctrina y la
jurisprudencia, los respectivos créditos se extinguen en
la cantidad concurrente cuando se dan los requisitos exigi-
dos legalmente, de forma automatica y con efectos retro-
activos. Por tanto, esta actuacion de la caja que, pudiendo
hacerlo, no realizé la compensacién con anterioridad, se
estimo contraria a las buenas préacticas bancarias.

Negativa a permitir disposiciones de cuentas, por fallecimiento
de algun cotitular

Entidad: CAJA DE AHORROS Y M.P. DE MADRID .—Reclamaciones
n.% 1565/99 y n.° 2469/99.

En los expedientes de este epigrafe, los reclamantes
discrepaban con la actuacion de la entidad, puesto que, tras
tener conocimiento del fallecimiento de los cotitulares in-
distintos de sus depositos, les impidié disponer del saldo
de las cuentas, o demord excesivamente la disposicion de
las mismas sin causa justificada. El Servicio estim6 que en
estos casos de cuentas de titularidad indistinta, el falleci-
miento de un cotitular no supone la desaparicion de la soli-
daridad activa, de modo que el cotitular sobreviviente pue-
de disponer del depo6sito y la entidad esta obligada a per-
mitirlo (asi se ha manifestado en numerosas ocasiones el

Tribunal Supremo, que también rechaza explicitamente la
presuncién de copropiedad de los fondos). No obstante, el
Servicio entiende que en estos casos cabria admitir que las
entidades retengan la suma estrictamente necesaria para
evitar el supuesto de responsabilidad subsidiaria estableci-
do a su cargo por la normativa fiscal, en relacion con las
cuotas tributarias devengadas por el Impuesto sobre Suce-
siones, correspondientes a estos depdsitos abiertos en las
entidades. Pues bien, dado que la entidad reclamada no
actué conforme acabamos de exponer, el Servicio estimé
gue no se habia ajustado a las buenas précticas bancarias.

Otras actuaciones incorrectas relacionadas con el fallecimiento
de titulares de depdsitos

Entidades: CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion

n.° 87/00.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamacion
n.0 2241/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 866/00.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macion n.° 108/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 1958/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1881/99.

BANKINTER.—Reclamacion n.° 2044/99.

CAJA RURAL DE ALMERIA—Reclamacion n.2 911/00.
CAJA RURAL DE JAEN.—Reclamacion n.° 612/00.
CAJA RURAL DE BURGOS.—Reclamacion n.? 1547/00.

En el expediente de referencia n.° 87/00, la caja recla-
mada vulnerd lo recomendado por las buenas préacticas y
usos bancarios, al quedar comprobado en el expediente
que mantenia abierta una cuenta a nombre de un cliente,
sabiendo que habia fallecido, en la que ademas ingresaba in-
tereses procedentes de depésitos abiertos a nombre de
terceros. A lo anterior, se sumaba el que incluso emitiese
nuevos ejemplares de la cartilla de ahorros de la persona
fallecida, afios después de su 6bito, entregandolos a la re-
clamante.

En el expediente n.° 2241/99, Caja Madrid procedié a la
realizacion de traspasos de una cuenta cuyo titular habia fa-
llecido, y a la apertura de nuevas cuentas a nombre de los
herederos, sin el consentimiento expreso de todos los in-
teresados y sin respetar las instrucciones de estos, en una
actuacion que se estimo poco diligente.

En el expediente n.° 866/00, la reclamante protestaba
por la negativa de la entidad a abonar un cheque por la
cantidad que le correspondia en el reparto del saldo de
una cuenta, tras haber alcanzado, seglin manifestaba, un
acuerdo judicial para ello. El Servicio constato que el
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acuerdo alcanzado en procedimiento de testamentaria es-
taba supeditado a la ratificacién de los otros dos herede-
ros, por lo que, en tanto no se acreditase a la caja de aho-
rros la conformidad de estos herederos, debia negarse
a realizar el pago del cheque en cuestion, no estimandose
—en suma— incorrecta esta actitud. Ahora bien: la recla-
mante habia ordenado mediante escrito la inmovilizacion
del saldo de la cuenta en tanto no se llegase a un acuerdo,
estimando el Servicio que la caja de ahorros deberia haber
cancelado todas las 6rdenes de domiciliacion que hasta en-
tonces se venian cargando en cuenta, advirtiendo de esta
circunstancia a los restantes cotitulares o herederos, pues-
to que las autorizaciones se extinguen con el fallecimiento
del titular que las ordené —articulo 1732 del Cédigo Ci-
vil—, salvo ratificacion por sus herederos. Al no obrar de
esta forma, permitiendo disposiciones de la cuenta de una
cliente fallecida, pese a la oposicion de una heredera, la en-
tidad no se ajustd, en opinidn de este Servicio, a las buenas
précticas bancarias.

En el expediente n.° 108/00, la entidad permitio la dis-
posicién de una cuenta, manifestando que la relacion juridi-
ca de deposito presentaba materialmente dos titulares de
caracter indistinto o solidario, aunque formalmente solo fi-
gurase la difunta «por motivos fiscales», y se basaba para
ello en un documento de autorizacion suscrito antes del fa-
llecimiento. Aqui también se estimé que la entidad, al per-
mitir una disposicion por persona no legitimada y sin acre-
ditar tampoco el cumplimiento de las obligaciones fiscales
por el disponente, no se ajusto a las buenas précticas ban-
carias.

En el expediente n.° 1958/99, la caja impidi6 toda dis-
posicion por parte de los reclamantes del saldo de una
cuenta cuyos titulares habian fallecido, y ello pese a haber-
se acreditado la condicion de herederos y el cumplimiento
de las obligaciones fiscales. Se basaba para ello en la exis-
tencia de pensiones, abonadas a una de las titulares tras su
fallecimiento, y de cuya devolucion era responsable la enti-
dad de crédito. No obstante, dicha responsabilidad se re-
fiere solo a las cantidades abonadas con posterioridad al fa-
llecimiento, por lo que el Servicio considerd que la caja se
extralimito al bloquear la totalidad de la cuenta.

Especial atencién merecen los expedientes n.° 1881/99
y n.° 2044/99. En el primero de ellos, la entidad abond
unos dividendos de unas acciones a la usufructuaria de las
mismas, lo que se estimé incorrecto, al ser conocedora, en
la fecha de abono, del fallecimiento de la usufructuaria, con
la consiguiente extincion del derecho real limitado y la
consolidacion del dominio en la persona de la reclamante
como nudo propietario —articulo 513 del Cédigo Civil—.
En el segundo expediente, se estimd que las exigencias de
Bankinter a la hora de permitir disposiciones a los herede-
ros de una persona fallecida fueron excesivas. Asi, solicito
el banco una liquidacion total de la herencia, cuando basta-
ba con una liquidacion parcial a cuenta, como la que habia
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aportado el reclamante, para evitar la responsabilidad sub-
sidiaria del banco.

En el expediente n.° 911/00, Caja Rural de Almeria no
acreditd haber informado a su cliente de las formalidades
legales necesarias para poder disponer libremente de los
fondos de una imposicion a plazo fijo que se encontraba
abierta a nombre de su esposo fallecido, y tampoco mos-
tro la diligencia debida en orden a una correcta comunica-
cion con la reclamante, permitiendo, en definitiva, que el
problema perdurase meses, en lugar de facilitar su pronta
solucion.

Respecto del expediente de referencia n.° 612/00, Caja
Rural de Jaén efectud una transferencia y cancel6 una
cuenta cuya Unica titular habia fallecido, sin contar con el
consentimiento de todos los herederos, lo que se conside-
ré incorrecto. Asimismo, se estimé reprobable que la caja
rural atendiera, después de tener conocimiento del falleci-
miento de la titular de la cuenta, dos cheques que, segun
reconocio la propia caja rural, estaban falsificados y cuya
fecha de emision era muy anterior a la de fallecimiento, sin
efectuar ningun tipo de comprobacion.

Para concluir, en el expediente n.° 1547/00, Caja Rural
de Burgos permitié dos disposiciones de una cuenta cuyo ti-
tular habia fallecido, para el pago de ciertos gastos funera-
rios, por persona no legitimada y sin recabar el necesario
consentimiento de la reclamante, Unica heredera del difunto.

Bloqueo de cuentas

Entidades: CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamacion
n.° 988/00.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
macién n.° 938/00.

CAIXA D'ESTALVIS DE SABADELL.—Reclamacion n.° 156/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacién n.° 611/00.
BANCA MARCH.—Reclamacién n.° 46/00.
BANKINTER.—Reclamacion n.® 1955/99.

Las entidades reclamadas decidieron en un determina-
do momento bloquear posiciones de sus respectivos clien-
tes, bien por error, bien para garantizar que se atendieran
ciertos importes que ain no eran exigibles, bien por haber
aceptado las instrucciones de uno solo de los cotitulares.
Examinadas estas reclamaciones, quedé de manifiesto que
en estos bloqueos no mediaba el necesario consentimiento
de los titulares de los depdsitos y tampoco concurria causa
legal que habilitara para obrar de ese modo. Por tanto, al
haber sido decididos unilateralmente por las entidades, el
Servicio estimo que sus actuaciones no se habian ajustado
a las buenas practicas bancarias, ya que habian impedido
que los interesados pudiesen disponer de los saldos que
tenian depositados.



Actuacion incorrecta en embargos de cuentas de la cuenta, sin respetar de este modo la regla establecida
al efecto por el articulo 120.4 del Reglamento General de

. : ] idn n° .,
Entidades: CAJA DE AHORROS DE ASTURIAS.—Reclamacion ne. 299/00. Recaudacion.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamaciones

ne, 2364/99 y n°. 547/00. En el expediente n.° 2239/99, la cliente protestaba por
CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVILLA el retraso en levantar un blogqueo sobre su cuenta, pese a
Y JEREZ —Reclamacion n.° 62/00. haber recibido la entidad un fax en tal sentido del organis-
UNICAJA —Reclamacion ne. 2068/99. mo embargante en la sucursal, que no se ejecutd de forma
BANCA CATALANA —Reclamacién n.° 143/00. inmediata, seglin manifestaba el banco, por la ubicacion en

sus servicios centrales de estas 6rdenes. Esta falta de dili-
gencia y agilidad se entendié, dadas las circunstancias con-
currentes, contraria a los usos y buenas préacticas banca-

BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.? 1948/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -

CAYA ARGENTARIA).—Reclamaciones n.° 1484/99 y n.° 2015/99. rios.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac - En los expedientes n.° 2257/99 y n. 2364/99, la actua-
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla - cion de la entidad fue maés alla de su deber legal: no exis-
maciones n.° 2257/99 y n.® 51/00. tiendo saldo suficiente para retener en el momento de re-
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion  cibir la orden de embargo, retuvo abonos recibidos con
n.° 2239/99. posterioridad (n.° 2257/99), o bien efectud traspasos de
BANCO GUIPUZCOANO.—Reclamaci6n n®. 1206/00. otras cuentas del reclamante (n.° 2364/99) distintas de la

embargada para poder materializar la orden correspon-
En los expedientes n.° 1484/99, n.° 2068/99, n.° 51/00, diente, lo que se estim6 contrario a las buenas practicas
n.° 62/00, n.° 143/00, n.° 299/00, n.° 547/00 y n.° 1206/00,  bancarias.
las entidades recibieron de diferentes Administraciones Pu-
blicas diligencias de embargo sobre cuentas de sus clientes,
por determinadas cuantias. Las entidades reclamadas no  Adeudos en cuenta para corregir abonos indebidos
retuvieron los importes en las cuentas (o, al menos, las re-

. . Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
tenciones supuestamente realizadas no alcanzaron el resul-

. . n.° 1575/00.
tado pretendido), de modo que se continuaron anotando L
. . . . CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
diversas partidas, hasta que tiempo después adeudaron en A
. . . n.° 1018/00.
descubierto las cantidades que se habian declarado embar- )
gadas. Pues bien, el Servicio estimd que las entidades no g/giAnEESggggRos INMACULADA DE ARAGON.—Reclama

habian actuado con la diligencia requerida y que habian in-
cumplido las obligaciones establecidas legalmente a las enti-
dades depositarias. En efecto, de un lado, porque omitie-
ron retener el importe embargado al recibir las diligencias ) )
de embargo y, de otro, porque habian dejado disponer de Las reclamaciones de este epigrafe hacen referencia a la
los saldos de las cuentas, adeudando en descubierto las ~ facultad que puedan tener las entidades para retroceder
cantidades embargadas, siendo asi que para cumplimentar ~ cantidades indebidamente abonadas en las cuentas de sus
una orden de embargo de dinero es esencial la existencia ~ Clientes y para realizar, a este proposito, los apuntes de re-
de saldo. Por tanto, el Servicio consider6 que las entidades ~ trocesion que procedan. Tratandose de rectificacion de
reclamadas no se habian ajustado a las buenas practicas ~ €rrores, el Servicio viene considerando que no supone en

bancarias, al no haber evacuado correctamente las 6rdenes S Un quebrantamiento de buenas practicas bancarias, pues-
de embargo recibidas. to que las operaciones bancarias, al igual que el resto de

actividades humanas, no se encuentran exentas de verse
En el expediente n.° 1948/99, la retencion se produjo a  afectadas por errores de diversa naturaleza. Constatado el
consecuencia de un embargo a nombre de la hermana del  error y justificado convenientemente por parte de la enti-
reclamante que, si bien aparecia como cotitular en la cuen-  dad, pesa sobre el titular de la cuenta el deber de restituir
ta, nunca habia firmado el contrato correspondiente ni la el abono que no le corresponde, pues en ningln caso el
cartulina de firmas, por lo que, en opinién del Servicio, no  error puede ser causa de un enriguecimiento injusto.
se podia considerar como parte en la relacion juridica de

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE GIPUZKOA Y SAN
SEBASTIAN.—Reclamacion n.° 1625/00.

cuenta corriente, estimandose en consecuencia que el Ban- No obstante, las buenas practicas bancarias requieren
co del Comercio se aparto de las buenas practicas al admi- ~ qUe en estas circunstancias la entidad se ponga en contacto
tir semejante situacion irregular con el cliente, a fin de comunicarle la incidencia y la necesi-

dad de rectificar el error. Por el contrario, no es correcto

Por otra parte, en el expediente n.° 2015/99, el Servicio  que la entidad cargue sin mas el importe en la cuenta, sin
censuro que la entidad practicara un embargo de una cuen-  previo aviso, ni que realice el apunte en descubierto o que
ta mancomunada por importe superior al 50 % del saldo liquide intereses a su favor por el periodo que medie entre
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el abono y el adeudo; estas actuaciones suponen repercutir
a los clientes las consecuencias perjudiciales de errores
propios y no son ajustadas a las buenas practicas bancarias.

Incumplimiento de drdenes de clientes

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 2171/99.

BANCO GUIPUZCOANO.—Reclamacion n.° 1140/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 370/00.

Las entidades relacionadas en este epigrafe no atendie-
ron las instrucciones que cursaron los reclamantes, relati-
vas a diferentes aspectos de las cuentas de las que ellos
mismos o terceros eran titulares, lo que llevé al Servicio a
estimar que su actuacién no habia sido ajustada a las bue-
nas practicas bancarias. Las concretas instrucciones incum-
plidas por cada una de las entidades fueron las siguientes:
incumplimiento de una orden de devolucién de un recibo,
dada escasamente una semana antes de su cargo en cuenta
(expediente n.° 1140/00); no facilitar a su cliente la disposi-
cion en efectivo de los fondos procedentes de una inver-
sion, al vencimiento de la misma, y pese a sus reiteradas
peticiones en dicho sentido, entregando en su lugar un
cheque bancario que solo podia hacerse efectivo con dos
dias adicionales de demora (expediente n.° 2171/99); y falta
de respuesta adecuada a un escrito del cliente en que ma-
nifestaba su voluntad de dejar de ser cliente de la entidad,
ante lo cual esta, en opinién del Servicio, debia haberse
puesto en contacto con él a fin de formalizar las cancela-
ciones —suscribiendo los correspondientes documentos y
recogiendo en ellos la firma de todos sus titulares— (expe-
diente n.° 370/00).

Actuacion unilateral de las entidades

Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macién n.° 18/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 2114/99, n.° 1975/99, n.° 2192/99, n.° 370/00 y n.° 1279/00.

BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 279/00.

BANCO GALLEGO.—Reclamacién n.° 319/00.

CAIA DE AHORROS DE VALENCIA, CASTELLON Y ALICANTE
(BANCAJA).—Reclamacion n.° 1919/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 224/00, n.° 639/00, n.° 1436/00 y n.° 1694/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.° 88/00,
n.2907/00 y n.° 1593/00.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacién n.° 1435/00.
IBERCAIJA.—Reclamacién n.° 379/00.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.—Reclamacion n.° 730/00.
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CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.—Recla -
maciones n.° 1245/99 y n.° 1876/99.

CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.—Reclamacion
n.° 576/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA'Y JEREZ. —Reclamaciones n.° 481/00 y n.° 553/00.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamaciones
n.° 100/00, n.° 285/00 y n.° 547/00.

CAJA DE AHORROS Y M. P. DE CORDOBA.—Reclamacion
n.° 1907/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 624/00.

CAJA RURAL DE TENERIFE.—Reclamacion n.° 474/00.

CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.—Reclamaciones
n.° 1631/99 y n.° 1626/00.

En los expedientes de este epigrafe, el Servicio estimé
que las entidades reclamadas no habian actuado conforme
a las buenas practicas bancarias, ya que tomaron decisiones
unilaterales sobre diversas cuestiones de la operativa de las
cuentas de sus clientes, sin contar con el consentimiento
de estos, o0 bien constituian en si mismas actuaciones inco-
rrectas. Exponemos a continuacion las concretas decisio-
nes o actuaciones que concurrieron en cada uno de los ex-
pedientes: apertura de una cuenta sin el expreso consenti-
miento de su titular, y sin facilitar a su cliente la informa-
cion solicitada reiteradamente acerca de la documentacion
justificativa de su apertura y movimientos de la misma (ex-
pediente n.° 18/00); falta de la firma de los documentos
contractuales por quien aparecia como titular de las mis-
mas (expedientes n.° 1631/99 y n.° 279/00), produciéndose
en el segundo expediente citado este defecto también en la
ficha de firmas, e incluso la admisién como firma autorizada
de un tercero, sin constar que quien figuraba como titular
de las cuentas efectivamente hubiese otorgado tal autoriza-
cion; realizacién de un traspaso entre cuentas basandose
en una autorizacion genérica, cuya autenticidad se discutia,
sin respetarse el tenor literal de las instrucciones presunta-
mente cursadas, que exigian que la cuenta de destino estu-
viera en descubierto, lo que aqui no sucedia (expediente
n.° 319/00); falta de reclamacion de unos descubiertos
existentes en cuenta desde varios afios atras, dejando de
ese modo que las deudas se incrementaran con las liquida-
ciones de intereses durante esos afios, produciéndose en
algtn caso su adeudo sin previo aviso en otra cuenta del
cliente (expedientes n.° 1975/99, n.6 224/00, n.° 370/00,
n.° 553/00 y n.° 1279/00); ausencia de liquidacion de una
cuenta corriente durante tres afios, arrojando el resultado
de la misma un saldo a favor del banco que fue cargado en
cuenta al cliente pese a su disconformidad (expediente
n.° 1436/00); no realizacion del pago, en descubierto de es-
casa cuantia, de unos seguros sociales, pese a que unos
meses antes s se habia autorizado su cargo en cuenta en
idénticas circunstancias, sin preocuparse tampoco de po-
nerse en contacto con el cliente (expediente n.° 1694/00);
anulacion de un ingreso en cuenta ajena sin contar con el



consentimiento del titular de la cuenta (expediente
n.° 1919/99); apertura de una cuenta a nombre de una so-
ciedad, en la que determinados socios eran administrado-
res con caracter mancomunado, a instancias de uno solo
de ellos y permitiendo a este, a posteriori, que la cuenta
operara con su sola firma (expediente n.° 1435/00); rea-
pertura de una cuenta, ya cancelada, para reclamar la devo-
lucion de una transferencia incorrectamente abonada, en
lugar de proceder al ejercicio de las acciones judiciales co-
rrespondientes (expediente n.° 88/00); cumplimentacion de
una orden de ingreso en efectivo a una persona distinta de la
indicada, sin hacer prevalecer el nombre del titular de la cuen-
ta sobre la numeracién reflejada en el impreso de ingreso,
que estaba equivocada (expediente n.° 907/00); determi-
nadas actuaciones incorrectas a instancias de administrado-
res de comunidades de propietarios, como puede ser la
apertura de una cuenta, a nombre de una comunidad de
propietarios, por su administrador, sin contar con poder
otorgado al efecto (expediente n.° 1876/99), o el abono de
recibos, a nombre de una comunidad de propietarios, en
una cuenta de la que era titular el administrador, sin acre-
ditarse tampoco que la comunidad de propietarios le hu-
biera autorizado al titular de la cuenta para su cobro (ex-
pediente n.° 1593/00); apertura de una cuenta corriente a
nombre de la reclamante sin recoger su firma en el contra-
to, asi como realizacion de sendos traspasos a dicha cuenta
desde el plan de pensiones de su clienta, también sin su
consentimiento y sin amparo contractual alguno (expedien-
te n.° 379/00); no recoger en los contratos de libretas de
capitalizacion personal abiertas a nombre de las hijas de la
reclamante el plazo de vigencia de las mismas, cancelando
las cuentas transcurridos cinco afios de su apertura sin
acreditar que efectivamente ese fue el plazo de duracion
acordado con sus clientes (expediente n.° 100/00); proce-
der de manera unilateral y sin previo aviso a cancelar un
deposito en divisas de su cliente, lo que le produjo un que-
branto por diferencia de cambio (expediente n.° 285/00);
abono de una transferencia, por causas injustificadas y no
advertidas al cliente previamente a la validacion del impre-
SO, en una cuenta distinta a la designada en el documento
de devolucion del IRPF (expediente n.° 547/2000); anula-
cién de un traspaso ordenado para cancelar dos présta-
mos, que posteriormente se lleva a cabo de forma parcial,
minorando su importe en determinadas partidas de gastos
de reclamacién judicial, sin acreditar la autorizacion del
cliente para su cobro y sin hacerle tampoco entrega de los
originales de los correspondientes justificantes documenta-
les (expediente n.° 1907/99); falta de conservacion de los
justificantes documentales de un reintegro que provocé un
descubierto en cuenta (expedientes n.° 624/00 vy
n.° 1626/00); retrocesion unilateral de varios recibos pre-
viamente cargados en cuenta (expediente n.° 474/00) o de
ingresos en efectivo pese a que el cliente contaba con su
justificacion documental (expedientes n.° 2114/99 y
n.° 576/00); retraso en solucionar el problema derivado de
la cancelacion, por error de la entidad, de la cuenta co-

rriente asociada a unas participaciones en un fondo de in-
version (expediente n.° 730/00); incumplimiento sin causa
justificada de una orden de cancelacion de una cuenta (ex-
pediente n.° 1245/99); y, por Gltimo, nuevo cargo en cuenta
de un recibo, que pocas semanas antes habia sido devuelto
por orden expresa del cliente, sin contactar tampoco con
él para conocer sus instrucciones al respecto (expediente
n.° 481/00).

Mencién especial merecen los expedientes n.° 2192/99
y n.° 639/00. En el primero, los datos del cAdigo cuenta
cliente de unos recibos de presentacion periddica eran in-
correctos. Ante tal circunstancia, la entidad, en lugar de
informar al cliente del fallo en el codigo cuenta cliente a fin
de que procurase su subsanacion por la entidad emisora de
los recibos, modificd sus registros internos de las domici-
liaciones, asociando los mismos a ciertos datos de la enti-
dad emisora de los recibos que, al cambiar en un momento
dado, provocaron la devolucion de aquellos. En definitiva,
el hecho de no subsanar de forma adecuada la incidencia
hizo al banco acreedor a un pronunciamiento desfavorable
del Servicio.

En el segundo de los expedientes citados, la entidad
eludié dar explicaciones a su cliente y al Servicio sobre dis-
tintos apuntes cuestionados, limitdndose a sefialar que la
cuestién estaba subjlddice por seguirse actualmente una
causa judicial contra el que fuera director de la sucursal
donde se produjeron los hechos denunciados. Trataba en
definitiva de eludir sus responsabilidades frente a su clien-
te, a quien la entidad indic6 que se personara en la causa
abierta contra el director, olvidando —en definitiva— que
cuando un empleado de la entidad bancaria actta en el
ejercicio de sus funciones, lo hace en nombre del propio
banco y en virtud del apoderamiento por él concedido, por
lo que frente a sus clientes, en opinién del Servicio, es la
entidad financiera la responsable de todas las actuaciones
realizadas en su nombre, sin perjuicio del derecho de esta
de recurrir contra el empleado que haya actuado de forma
irregular o fraudulenta.

Por consiguiente, este Servicio estimd que la actuacion
del banco, eludiendo su responsabilidad, solo puede ser
considerada contraria a los principios que deben regir las
relaciones del banco con sus clientes, que, no puede olvi-
darse, se basan en una relacion de confianza, que en el pre-
sente caso resultd defraudada.

FALTA DE DILIGENCIA

Disposiciones en cajero con libreta

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -

LLA Y JEREZ.—Reclamacion n.° 2123/99.

La entidad imput6 a su cliente dos operaciones que es-
te manifestaba no haber realizado, sin tener en cuenta el [i-
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mite de disposicion fuera de linea reconocido por ella mis-
ma para el uso de la libreta en cajeros automaticos vy, asi-
mismo, sin acreditar documentalmente la cuantia de dicho
limite. También merecio la reprobacién por parte del Ser-
vicio que no quedaran registradas adecuadamente las ope-
raciones cuestionadas en la libreta del cliente.

Comisidn reiterada de errores o retraso en corregirlos

Entidad:  BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 2077/99.

El Servicio de Reclamaciones ha declarado en numero-
sas ocasiones que la comision de un simple error no es
constitutiva, en si misma, de una mala practica bancaria, ya
que la actividad bancaria, como el resto de actividades hu-
manas, no esta exenta de verse afectada por errores e inci-
dencias de diversa indole.

Pues bien, en el expediente n.° 2077/99, Banco Espafiol
de Crédito practicd, en la cuenta del difunto padre del re-
clamante, una serie de apuntes relacionados con una com-
pra temporal de deuda publica no autorizada por este ni
por el propio reclamante como heredero suyo, que deja-
ron a la misma en descubierto, y que no fueron regulariza-
dos hasta casi tres meses después del primer adeudo, por
importe de 300.001.948 pesetas, afectando también a una
cuenta de valores en la que figuraban él y su padre, como
nudo propietario y usufructuario, respectivamente. A pe-
sar de haber advertido el cliente a la entidad a los pocos
dias sobre el cargo comentado y sobre el descubierto fic-
ticio por él generado, se sucedieron meses después varias
liquidaciones en la cuenta como consecuencia de dichos
nlmeros rojos, que, aunque también fueron regularizadas,
entendia el reclamante —con razon— que nunca debieron
practicarse. Al parecer, esta incidencia se derivd, segun
alegaba la entidad, de un error del banco en el nimero de
oficina en la que se contabilizé un contrato de valores. La
evidente falta de diligencia por parte de la entidad en la
resolucion de la incidencia inicialmente planteada, que no
fue totalmente subsanada hasta casi tres meses después de
la fecha del primer apunte controvertido, la hizo acreedo-
ra del pronunciamiento desfavorable por parte del Ser-
vicio.

Demora en el abono de intereses pactados

Entidad:
CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 1722/99.

En este expediente, el Servicio no encontré justifica-
cion alguna para que el pago de los intereses de una cuenta
de ahorro vivienda se difiriese, sin amparo legal o contrac-
tual, siete meses y medio al momento en que esta fue can-
celada. Al no emplear la entidad la debida diligencia, se esti-
mo que su actuacion habia sido contraria a las exigencias
de las buenas précticas bancarias.
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BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -

CONDICIONES CONTRACTUALES

Disposiciones en cuentas sin concurrir las firmas necesarias

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1388/00.

BANKINTER.—Reclamaciones n.° 1764/99 y n.° 1955/99.

CAJA DE AHORROS DE SALAMANCA Y SORIA.—Reclamacion
n.° 870/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.—Reclamacion
n.° 1131/00.

En los expedientes n.° 1764/99, n.° 870/00 y n.° 1388/00,
las entidades permitieron disponer de ciertas cantidades
depositadas en cuentas, sin concurrir las firmas que en cada
caso eran necesarias. En efecto, se trataba de depésitos de
varios titulares, o bien de una comunidad de propietarios,
en los que habian convenido que las disposiciones se harian
con la firma conjunta de varias personas. Por tanto, al no
haber respetado las condiciones de disposicion establecidas
en los contratos, el Servicio estim6 que la actuacién de las
entidades no habia sido ajustada a las buenas précticas ban-
carias.

Bankinter permitid, en el expediente n.° 1955/99, diver-
sas disposiciones contra la cuenta del reclamante, por par-
te del hermano de este, sin estar autorizado al efecto, lo
que se estimd por el Servicio contrario a las buenas practi-
cas bancarias.

En el expediente n.° 1131/00, la Caja de Ahorros del
Mediterraneo permitid que una persona no autorizada en
la cuenta, el hijo de la reclamante, efectuara disposiciones
de la misma sin la libreta de ahorros, utilizando en su lugar
documentos de reintegro con la firma de la titular supues-
tamente falsificada y su DNI. El Servicio estimé que la enti-
dad, en lugar de permitir estas disposiciones irregulares,
debia haber solicitado a la titular que, si no podia personar-
se en la sucursal, autorizase a quien estimase conveniente a
tal efecto. Tampoco se estimd correcto que la caja de aho-
rros permitiese la cancelacion parcial de una imposicion a
plazo, manifestando la entidad que hubo un consentimiento
telefonico de la reclamante cuya existencia no quedd pro-
bada ante el Servicio, al no existir su oportuna ratificacion
documental.

Extincion o modificacion de condiciones contractuales sin concurrir
el consentimiento de todos los contratantes o a instancia
de personas no legitimadas

Entidades: CAJA RURAL DE SALAMANCA.—Reclamacion n.° 2337/99.
CAJA RURAL DE SEVILLA.—Reclamacion n.° 1844/99.
IBERCAJA.—Reclamacion n.° 1911/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 1723/99 y n.° 1521/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDOBA.—
Reclamacion n.° 2464/99.



BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - lacion posterior, sin justificar de forma clara y fehaciente

CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n. 1898/99. las instrucciones recibidas (expediente n.° 2464/99).
CAJA DE AHORROS Y M. P. DE MADRID.—Reclamaciones
n.2 312/00 y n.° 589/00.

CAIXA DE AFORROS DE VIGO E OURENSE (actualmente, CAXA  INFORMACION Y DOCUMENTACION
DE AFORROS DE VIGO, OURENSE E PONTEVEDRA).—Recla -

macion n.° 1965/99. . .
Documentos contractuales de operaciones pasivas:
CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA—Recla - faita de formalizacién o de conservacion

macion n.° 1906/99.
UNICAJA —Reclamacién n.° 2303/99. Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.2 1723/99, n.° 2026/99, n.° 2280/99, n.° 178/00 y n.° 831/00.
) ) ) CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
En estos e_xpedlentes,_ !as en'_udades reclamadas aC(_:edle- clamaciones n.2 312/00 y n.° 633/00.

ron a _extmg_uw oa mo_d|f|car d|versc_>s _aspectos de ciertos ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
depositos sin concurrir el consentimiento de todos los tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
contrataptes 0 a instancia de personas no Iegltlmadas_, lo macion n.° 2161/99.
que llevo al Servicio a la conclusion de que sus respectivas BANCO ESPARIOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.® 2479/99
actuaciones no habian sido ajustadas a las buenas practicas ¥ 0. 243/00.
b_anca’ngs. Las particulares S|tua_0|o_nes que el Servicio con- BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA —Reclamacion
sider¢ incorrectas fueron las siguientes: falta de acredita- 0.9 254/00

cion de que la reclamante fue informada de su exclusion
como titular de una cuenta que posteriormente se canceld
(expediente n.° 1844/99); supresion de un cotitular indis-

CAJA RURAL DE SALAMANCA.—Reclamacion n.° 2337/99.
BANCO SABADELL.—Reclamacién n.° 2375/99.

tinto o cambio del régimen de disposicion de una cuenta, BANCO ZARAGOZANO.—Reclamacion n.° 2187/99.
de indistinto a mancomunado, a instancias de uno solo de
los titulares, sin recabar las autorizaciones preceptivas (ex- La norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de sep-

pedientes n.° 1906/99 y n.° 1911/99); cancelacion de cuen-  tiembre, establece diversos casos en los que las entidades
tas o depdsitos a plazo fijo de cotitulares sin concurrir el deben entregar obligatoriamente a sus clientes un ejemplar
consentimiento de todos ellos o sin, al menos, haber pro-  del documento contractual, entre otros, en la apertura de
cedido a su comunicacion previa a los interesados, censu-  cuentas corrientes a la vista o cuentas de ahorro y en los
randose en algln caso la falta de conservacion de la orden  depdsitos a plazo y otras formas de captacion de pasivo,
de cancelacion de la cuenta (expedientes n.° 1898/99, cuando su importe sea inferior a sesenta mil euros (diez
n.° 2337/99, n.° 1723/99 y n.° 312/00); admision de 6rde- millones de pesetas). Igualmente, la normativa mercantil
nes de inclusion y exclusion de titulares de una cuenta, a  (articulo 30 del Codigo de Comercio) obliga a los empre-
instancia de uno solo de ellos, sin contar con el consenti-  sarios a conservar de modo ordenado la documentacion
miento de los restantes ni notificarles siquiera las modifica-  relativa a su negocio, durante un plazo de seis afios. Pues
ciones efectuadas (expediente n.° 1965/99); modificacion  bien, en las reclamaciones de este epigrafe esta exigencia
de las firmas necesarias para disponer de la cuenta de una no fue debidamente observada por las entidades, puesto
comunidad de bienes, tras la dimision de su administrador,  que no aportaron a los respectivos expedientes el contra-
sin que fuera la comunidad, como titular de la cuenta,  to de la operacion. De esta omision cabria deducir o bien
la que primero acordase y luego comunicase dicha medida  que los contratos no habian sido formalizados en el mo-
a la entidad, lo que provocé que la cuenta, pese a ser de  mento inicial o bien que no habian sido custodiados debi-
disponibilidad mancomunada, quedase con una sola firma  damente. Cualquiera que fuera el caso, lo cierto es que el
registrada, pagandose un cheque emitido con la tnica firma  Servicio concluy6 que la actuacién de las entidades no ha-

subsistente (expediente n.° 2303/99); admision de disposi-  bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.
ciones de fondos en descubierto a uno de los cotitulares

de una cuenta indistinta, sin el consentimiento del otro, re-
chazandose posteriormente una orden escrita de ambos ti-  Faita de formalizacion de contrato sobre ingresos «salvo recuento»

tulares en la que expresaban su deseo de que la entidad no
permitiese tales disposiciones en descubierto si no fuesen Entidad: BANCO DE ALICANTE (actualmente, BANCO BILBAO VIZCA -

solicitadas en lo sucesivo por ambos titulares conjunta- YA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 187/00.
mente (expediente n.° 589/00); emision de un contrato de
modificacion de cuenta, que no ofrece la suficiente claridad La entidad no habia formalizado el documento contrac-

en los datos del primer titular, provocando con ello razo-  tual correspondiente con anterioridad a la prestacion de
nables dudas sobre una posible manipulacion del documen-  un servicio de ingresos nocturnos que se verificaban «salvo
to (expediente n.° 1521/00); y, por ultimo, levantamiento  recuento». En opinion del Servicio de Reclamaciones,
del bloqueo de una cuenta, traspaso de los fondos y cance-  puesto que en este tipo de contratos se suelen establecer
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unas cautelas para no perjudicar al cliente en caso de dis- se contenian referencias a normativa fiscal ya derogada
crepancia entre este y el banco sobre el importe deposita-  cuando se suscribi6, por lo que, en nuestra opinion, la caja
do, como efectivamente ocurrié en esta reclamacion, laau-  de ahorros obré de forma incorrecta al no mantener con-
sencia de su primitiva formalizacion se estim6 constitutiva  venientemente actualizado el contenido del contrato de
de mala practica bancaria. deposito irregular que firmo con el reclamante, sin perjui-

cio de entender que semejantes menciones no tenian, ni

Falta de conservacion de documentacion sobre condiciones mucho menos, la relevancia que pretendia aquel.

de disposicion de cuenta

Entidad: CAIA DE AHORROS DE SANTANDER Y CANTABRIA—Recla - Falta de entrega al cliente del documento contractual

Lot
macion n.” 288/00. Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion

. i . n.° 445/00.
En este expediente, se puso de manifiesto que la caja

de ahorros no habia conservado debidamente la documen-
tacion contractual relativa a qué personas podian disponer
de una cuenta abierta a nombre de una comunidad de pro-
pietarios, lo que merecio la censura del Servicio de Recla-
maciones.

En la presente reclamacion, entendio el Servicio que el
banco reclamado se habia apartado de las buenas précticas
bancarias, al no facilitar a su cliente, a pesar de la solicitud
expresa de este, copia de los documentos contractuales
que amparasen determinadas operaciones de deposito a
plazo contratadas, algo a lo que ademas venia obligado se-
Falta de formalizacion de los documentos de reintegro glin normativa.

Entidad:  CAJA DE AHORROS DE VALENCIA, CASTELLON Y ALICANTE
(BANCAJA).—Reclamacion n.° 204/00
Los contratos formalizados no retinen todos los requisitos exigidos

El Servicio de Reclamaciones ha reprochado en nume-  por la normativa
rosas ocasiones el sistema implantado por algunas entida-
des de crédito, segun el cual no requieren a sus clientes la
firma de documentos cuando solicitan reintegros de im-
porte inferior a ciertas sumas o cuando existe supuesta-

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 2468/99.

CAJA RURAL DE VALENCIA.—Reclamacion n.° 1014/00.

mente un alto grado de confianza. Asi se ha recogido ex- CAIA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
presamente en nuestra Memoria de 1998, pagina 62, en la .2 2443/99.

que se sefiala que «... Esta irregular préctica genera una in- BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -
sequridad en los titulares de los depdsitos bancarios, al no CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n. 2356/99.

existir constancia documental de la identidad de la persona CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
que realiza el reintegro. En estos casos, habra de ser la en- LLA Y JEREZ.—Reclamacion n.° 1727/00.

tidad que adopte esta préactica tan nociva la que al final se BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
pueda ver perjudicada por la misma, puesto que se vera n.° 2169/99 y n.° 548/00.

privada de los medios de prueba para acreditar que ha BANCO MAPFRE.—Reclamacion n.° 543/00.

cumplido diligentemente con el deber de custodia de los BANCO ESPAROL DE CREDITO.—Reclamacién n.° 213/00.

fondos depositados por los clientes y que ha prestado de
forma adecuada el servicio de caja inherente al contrato
de cuenta.

BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacion n.° 464/00.

En los expedientes n.° 2443/99 y n.° 2356/99, los docu-

En el presente expediente, Bancaja no requirio la firma  mentos contractuales de las cuentas de los reclamantes no
del documento por tratarse de un reintegro por importe  recogian el contenido minimo fijado en la normativa (nd-
inferior a 75.000 pesetas efectuado en la misma oficina de  mero séptimo de la Orden Ministerial de 12 de diciembre
apertura de la cuenta, lo que merecié la censura del Servi-  de 1989 y norma sexta de la Circular n.° 8/1990, de 7 de
cio, en coherencia con el criterio antes sefialado. septiembre), ya que faltaba la informacion relativa al con-
cepto y a la cuantia de las comisiones aplicables, o el pro-
cedimiento para la modificacion de las mismas. Pues bien,
este guebrantamiento normativo por parte de la Caja de
Entidad:  M.P. Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y SEVILLA.—Reclama - Ahorros de Granada y del Banco del Comercio fue estima-

¢ién n.2 1775/00. do contrario a las buenas practicas bancarias.

Defectos de informacion en el documento contractual

Este Servicio se ha pronunciado en diversas ocasiones En los expedientes n.° 213/00 y n.° 464/00, se trataba
considerando que la inclusion en contrato de normativa  de unas cuentas abiertas a nombre de menores de edad,
derogada es constitutiva de mala préactica bancaria. En el  que habian venido funcionando durante afios sin recogerse,
presente caso, en el contrato de cuenta de ahorro vivienda  ni siquiera en el documento contractual, la firma de sus re-
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presentantes legales, lo que en opinién del Servicio supuso
no ya simplemente una evidente irregularidad contractual,
sino una dejacién de sus deberes mercantiles cara a los ti-
tulares de los fondos.

En la reclamacion relativa a Caja San Fernando
(n.° 1727/00), la entidad reclamaba un saldo deudor a la re-
clamante, quien se negaba a admitirlo al no haber suscrito
el contrato de cuenta. Frente a ello, la caja de ahorros
consideraba que, sin perjuicio de este defecto formal, la re-
clamante si suscribié la cartulina de firmas, lo que, unido a
su falta de oposicidn a la condicién de titular a lo largo de
muchos afios, suponia un reconocimiento tacito de la mis-
ma. El Servicio, sin perjuicio de remitir a las partes a que
acudieran a los tribunales de justicia a fin de determinar
cudl fue la intencion de la reclamante al suscribir la cartuli-
na de firmas, entendié que la entidad habia incurrido en
una mala préactica bancaria al no conservar copia del con-
trato suscrita por todos los titulares. De la misma forma,
tampoco en el expediente n.° 548/00 existia un documento
contractual firmado por las partes que regulase las con-
diciones en que se produciria la restitucidn del depésito,
ni se habia realizado la entrega del contrato al cliente, lo
que se estimo contrario a la normativa de disciplina banca-
ria sobre claridad y transparencia.

En lo que respecta al expediente n.° 2468/99, se trataba
de un depésito a plazo cuya rentabilidad venia indexada al
IBEX 35, en cuyo documento contractual se sefialaba que
las partes rubricaban cada una de las hojas (un total de 4) y
firmaban al final del mismo en sefial de consentimiento.
Pues bien, precisamente dos hojas no venian rubricadas,
conteniéndose en una de ellas la clausula que regulaba la
cancelacion anticipada a instancias del cliente, en la que se
admitia la posibilidad de pérdida de parte del depésito
constituido, circunstancia esta que acaecio, y en la otra, los
datos sobre el indice aplicado y los célculos a efectuar para
practicar las liquidaciones pactadas. Dicha irregularidad,
consistente en no rubricarse dos hojas del contrato con
semejante trascendencia, pese a lo pactado expresamente,
no pudo sino reputarse constitutiva de mala préactica ban-
caria. ldéntica conclusion se alcanzé en el expediente
n. 1014/00, de Caja Rural de Valencia, en el que se trataba
también de un depdsito indexado con un anexo al docu-
mento contractual que no estaba firmado por el cliente, tal
y como era exigible.

En la reclamacion n.° 2169/99, el Servicio ech6 en falta
la firma de la reclamante, que figuraba como cotitular, en el
documento contractual de apertura de una cuenta a plazo.
En cambio, en el expediente n.° 543/00 faltaba la firma de
la madre de la reclamante, cotitular de la cuenta, enten-
diendo el Servicio de Reclamaciones que las actuaciones
del Banco Santander Central Hispano y del Banco Mapfre,
respectivamente, se alejaron de las buenas practicas banca-
rias, tanto al no exigir la firma en cuestion, en el momento
de contratar, como también al no procurar que dicho de-
fecto formal se subsanase posteriormente.

Falta de informacion sobre movimientos o saldos en cuentas

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 1989/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 1758/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 981/00.

En los expedientes n.° 1758/99 y n.° 1989/00, los recla-
mantes se dirigieron a las entidades de las que eran clien-
tes para mostrar su disconformidad con ciertas cantidades
cuyo pago se les reclamaba o habia sido adeudado en sus
cuentas, requiriendo la exhibicion de los justificantes co-
rrespondientes a los apuntes, a fin de conocer su origen y
procedencia, 0 bien requiriendo informacion completa so-
bre movimientos y liquidaciones practicadas en las cuentas;
sin embargo, las entidades no facilitaron esta informacién
que solicitaron los clientes o lo hicieron con un considera-
ble retraso. Esta actuacion se estimo impropia de la trans-
parencia y claridad que debe presidir en todo caso la ope-
rativa bancaria y, como tal, contraria a las buenas préacticas
bancarias.

En el expediente del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria,
n.° 981/00, el banco se negaba a actualizar los movimientos
de una libreta mientras existiesen saldos negativos, refle-
jandose los ingresos que el cliente realizaba, pero no el
resto de movimientos pendientes. En opinién del Servicio,
semejante préactica, que provoca —en definitiva— que la li-
breta de ahorros, instrumento bésico de control de los
movimientos que en la cuenta se operan, refleje unos sal-
dos incorrectos, va en contra, claramente, del principio de
transparencia que inspira la normativa bancaria.

Falta de informacion a los interesados sobre los embargos ordenados
por la Administracion

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA (actualmente, BANCO BILBAO VIZ -

CAYA ARGENTARIA).—Reclamaciones n.° 1789/99 vy
n.° 1818/99.
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 1237/00.

BANCO BSN BANIF.—Reclamacion n.° 700/00.

En estos casos, los reclamantes mostraban su discon-
formidad con sus entidades, en relacién con la notificacion
de la retencion y embargo de ciertas cantidades de dinero
de sus cuentas, que habia sido ordenada por determinados
organismos publicos. En general, cualquier discrepancia que
ostente el embargado o cualquier pretension que desee
ejercitar, debe hacerse valer directamente ante el organis-
mo ordenante del embargo, no ante la entidad de crédito
donde figure abierto el depdsito. Sin embargo, el Servicio
si puede analizar la actuacion de la entidad de crédito con
arreglo a las buenas préacticas bancarias, en orden a com-
probar el cumplimiento de su obligacion de transparencia
frente al cliente.
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En los supuestos de este epigrafe, cuando se retuvieron  Castilla-La Mancha y el Banco Santander Central Hispano,
de las cuentas de los reclamantes las cantidades embarga-  respectivamente, en virtud de érdenes de la Seguridad So-
das (retencion que precede en unos dias al definitivo adeu-  cial, del importe correspondiente a una pensién indebida-
do, seglin el mecanismo previsto legalmente), las entidades  mente abonada en cuenta, a nombre de personas ya falleci-
no comunicaron a sus clientes las érdenes recibidas de las  das, sin mediar su consentimiento y sin notificacion previa.
Administraciones embargantes, impidiéndoles conocer que  El Servicio considerd que las entidades no se ajustaron a
una parte del saldo de sus cuentas era indisponible. las exigencias de las buenas practicas bancarias, al no notifi-

car a los interesados, antes de practicar adeudo alguno, la

El Servicio estima que el deber de informacion al titular  reclamacion efectuada por la Seguridad Social, a fin de que
del deposito exige una notificacion inmediata al interesado,  aquellos pudieran adoptar las medidas que consideraran
no solo a fin de que pueda conocer en todo momento el  oportunas para devolver tal cantidad.
estado de su deposito, sino también para que pueda actuar
en defensa de su derecho. Este argumento viene avalado
por el hecho de que, como es sabido, el extinto Consejo Falta de informacién o informacion deficiente respecto
Superior Bancario, mediante Circular n.° 68/93, de 21 de  j gjversos aspectos

junio, recomendo6 a las entidades que comunicaran a sus
clientes las retenciones realizadas en sus cuentas como  Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -

consecuencia de los embargos decretados por la Adminis- tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
tracion. Por todo ello, la falta de notificacién de la reten- maciones n.° 2371/99 y n.° 174/00.
cién y embargo de la cuenta se estimé contraria a las bue- BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
nas précticas bancarias. n.% 96/00, n.° 744/00 y n.° 1350/00.
CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion
n.° 1696/99.

Falta de informacién sobre pensiones cobradas indebidamente, BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 132/00.

reclamadas por la Seguridad Social BANCO PASTOR.—Reclamacion n.° 181/00.

Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -
cion n.° 223/00. En los expedientes de este epigrafe, las entidades recla-
CAJA GENERAL DE AHORROS DE CANARIAS.—Reclamacion ~ madas no informaron adecuadamente a sus clientes o incu-
n.° 1137/00. rrieron en evidentes faltas de informacion con estos sobre
BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacién ~ aspectos diversos de sus cuentas o sobre diferentes opera-
n.° 1112/00. ciones realizadas o a realizar por medio de las mismas. Es

sabido que la claridad y transparencia propias de la operati-

La Caja General de Ahorros de Canarias (expediente V@ bancaria exigen que I§,s entidades proporcio_nen alos in-
n.° 1137/00) no permitié a su cliente disponer de los fon- teresadqs una informacion clara y correcta, ajustadg a las
dos depositados, bloqueando la cuenta por haberse abona- ~ caracteristicas de cada operacion; dado que las entidades
do en la misma pensiones de una cotitular indistinta ya fa- N0 10 hicieron asi, el Servicio estim6 que no se habian ajus-
llecida. EI Servicio comprob6 que, efectivamente, desde el ~ tado a las buenas practicas bancarias. Las concretas situa-
6bito de un cotitular y durante casi siete afios, se realiza-  ClON€s de los diferentes expedientes que dieron lugar a los

ron abonos de pensiones indebidas. Pues bien, la entidad pronunciamientos contrarios del Servicio fueron las si-
no solo actia como mandataria de sus clientes cuando  duientes: retraso de nueve meses en modificar el domicilio

presta el servicio de caja, sino que también lo es de la Te- de remisidn de correspondencia de la cuenta (expediente
. . . . o] . 1A
soreria General de la Seguridad Social al abonar las pensio- ~ N-° 2371/99); falta de aclaracion sobre una remesa que el
nes, y, como tal, debe cumplir una serie de obligaciones, cliente alegaba habia SIdQ objeto de dqble_: cargo en cuenta,
entre ellas la de comprobar la subsistencia del pensionista fundam_entand% su negativa en un subjudice que no existia
y de solicitar, en caso de duda, a la Tesoreria General de la  (expediente n. 174/00); falta de claridad en la redaccion
Seguridad Social que requiriese a los titulares a quienes se  tanto de un documento de ingreso en cuenta como de los
hacen abonos en cuenta que aportasen a las oficinas paga- extractos de una cuenta de tarjeta de crédito (expediente
.z . . . . (o] . i i 1A
doras documentacion acreditativa de la pervivencia de los  N-° 96/00); ausencia de claridad en la retrocesion de una
pensionistas. Por ello, se estimé que la caja de ahorros, al ~ cOMision cobrada, al manifestar la entidad en un primer
bloguear el importe de unas pensiones que se venian abo- MOMento que la cuenta quedaba con saldo de cero pese-
nando en cuenta sin poner en conocimiento de la Tesore- @S, cuando en realidad existian 191 pesetas disponibles,

ria el cardcter indebido de las mismas, no se habia ajustado  €OMO después, de forma contradictoria, alego la entidad
a los usos y buenas précticas bancarios. (expediente n.° 744/00); falta de informacion acerca de las

cantidades ingresadas para la cancelacion de unas posicio-
En los expedientes n.° 223/00 y n.° 1112/00, los recla-  nes deudoras (expediente n.° 132/00); demora considerada
mantes se quejaban de unos adeudos realizados por Caja  excesiva en llevar a cabo una rectificacion de una informa-
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cion errénea facilitada a la Agencia Estatal de la Adminis- En el expediente n.° 1747/00, el Servicio estimd que
tracion Tributaria (expedientes n.° 1696/99 y n.° 1350/00); la actuacién de Unicaja no habia sido correcta ni ajustada
y aceptacion de que una persona firmase un recibi de una  a las buenas practicas bancarias, ya que cometio diversos
cantidad de dinero en concepto de devolucion del IRPF a  errores que pusieron de manifiesto una actuacion esca-
nombre de otra —su conyuge en el momento de presen-  samente diligente. Asi, el heredero no fue atendido debi-
tar la declaracion— sin la pertinente autorizacion, inten- damente por la sucursal a la que se dirigio; posterior-
tando posteriormente la subsanacion del fallo de forma po-  mente, tras un escrito enviado al defensor del cliente, se
co correcta (expediente n.° 181/00). le comunica que acuda a una sucursal en Madrid, en la

que se supone que se le informaria, cosa que no ocurrio;

y, por ultimo, cuando se le envia una comunicacién con

Actuaciones incorrectas relacionadas con la informacién a facilitar todos los datos solicitados, estos datos resultaron ser

sobre cuentas de titulares que hayan fallecido erréneos.

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion En el expediente n.° 1822/99, frente a las concretas im-
n.° 1822/99. putaciones del abogado representante de la comunidad he-
BANKINTER.—Reclamacién n.° 520/00. reditaria reclamante, discrepando de distintas actuaciones,
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA—Recla -  €OMO €l cierre de una cuenta, traspaso del saldo a otra, abo-
macién n.0 2428/99. no de dividendos en una tercera, etc., sin 6rdenes expresas

por personas facultadas, la entidad no proporcion6 informa-
cion alguna, escudandose en la falta de aportacion de deter-
minada documentacién de una de las testamentarias (los dos
titulares de la cuenta, abierta con caracter indistinto, habian
fallecido). El Servicio entendi6é que los herederos de uno de
los titulares de una cuenta indistinta ocupan la misma posi-
cion de su causante, y tienen derecho a ser informados de
cuanto acontece relacionado con la cuenta que sea poste-
rior al Obito, estimandose —en consecuencia— que la ac-
tuacion de la entidad fue poco transparente.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 1747/00.

El Servicio ha tenido ocasion de pronunciarse en hume-
rosas ocasiones acerca del contenido de la obligacion de in-
formacién que tienen las entidades con respecto a las posi-
ciones que mantengan los titulares fallecidos, cuando sea
solicitada por quienes acrediten su condicion de herederos.
En tales casos, se ha considerado que estos Ultimos tienen
derecho a obtener informacion sobre el estado de la cuenta
al tiempo del fallecimiento del causante, asi como a dispo-
ner del saldo previa presentacion a la entidad de los docu-
mentos que acrediten su condicion de herederos y la liqui-
dacion del Impuesto sobre Sucesiones. Por el contrario, el  Contratos no adaptados a la vigente normativa

Servicio ha venido estimando que no es exigible a las enti- _
dades que les faciliten una informacién general relativa a los ~ Entidades: ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -

movimientos y operaciones realizadas por los titulares cau- talmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
santes antes de su fallecimiento, entendiendo que habran de macion n.® 2161/99. 5
ser los 6rganos judiciales competentes los que tengan que Bﬁ\NCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
resolver sobre la procedencia 0 no de esa solicitud. n.? 2084/99.

BANCO ZARAGOZANO.—Reclamaciones n.° 364/00 y n.° 1089/00.

Pues bien, de conformidad con este criterio, el Servicio IBERCAJA.—Reclamaciones n.° 491/00 y n.° 833/00.

estimé que la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Avila CITIBANK ESPANA— Reclamaciones n.® 1836/99 y n. 1861/99.
(expediente n.® 2428/99) no habia actuado conforme a las DRESDNER BANK A.G. SUCURSAL EN ESPARNA —Reclamacion
buenas précticas bancarias ya que no facilitdé a una herede- n.° 2366/99.
ra acrgdnauon}dpcumental de determ|r_1ada.s,dlsp05|C|ones CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA —Recla -
posteriores al 6bito o extractos de liquidacion de la cuen- macién n. 1200/00.

ta, pese a las reiteradas peticiones de aquella. Es mas: pese

a indicar en sus alegaciones que procederia inmediatamen-

te al envio a la reclamante de la documentacion solicitada, La Circular n.° 8/1990, de 7 de septiembre (norma vigé-
transcurrido un mes de estas manifestaciones todavia no le  sima octava, n.° 2), establecié, como ya vimos al principio
habia facilitado la misma, en una actuacion que se estimé de este Grupo I, la fecha limite del 31 de diciembre de
poco transparente y a todas luces censurable. En el expe- 1992 para que las entidades pusieran a disposicion de sus
diente relativo a Bankinter (n.° 520/00), se censurd el com-  clientes, que fueran titulares de operaciones de duracion
portamiento de este banco, entre otras cuestiones, por indefinida, un ejemplar del documento contractual adapta-
demorar injustificadamente la entrega a la interesada de la  do a la nueva normativa. Las entidades reclamadas incum-
informacion solicitada sobre las posiciones y movimientos  plieron este mandato, quebrantando de ese modo las bue-
de las cuentas de su ex-marido fallecido. nas préacticas bancarias.
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GRUPO Il

TRANSFERENCIAS

COMISIONES

Cobro de comisiones desproporcionadas

Entidades; BANCO ATLANTICO.—Reclamacién n.2 819/00.
UNICAJA.—Reclamacion n.° 1508/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades recla-
madas aplicaron de forma automatica las comisiones que te-
nian tarifadas por las transferencias que habian ordenado sus
clientes, de forma que como las cantidades transferidas eran
de elevada cuantfa, resultaron asimismo unas comisiones de
importe considerable (en torno a las ciento cincuenta mil
pesetas) por la aplicacién de los porcentajes tarifados.

El Servicio estima que el régimen de libertad en el esta-
blecimiento de comisiones por parte de las entidades no
implica que pueda considerarse buena préactica bancaria la
aplicacion automatica de las mismas, ya que es obligacion
de las entidades ponderar las cantidades que deben cargar-
se a los clientes por los servicios prestados, teniendo siem-
pre presente el principio de proporcionalidad, para evitar
en la medida de lo posible que se cobren cantidades abusi-
vas por servicios cuyo coste real no se corresponde con el
importe repercutido. Ademas, en casos como estos, es exi-
gible que se informe previamente a los ordenantes del cos-
te que va a suponerles la ejecucién de sus instrucciones, a
fin de que puedan evaluar la conveniencia de mantenerlas o
utilizar un sistema alternativo de traspaso de fondos.

Sobre la base de estos razonamientos, el Servicio esti-
moé que las entidades no se habian ajustado a las buenas
préacticas bancarias, ya que habian adeudado a sus clientes,
en concepto de comision por la ejecucion de transferen-
cias, sin previo aviso, unos importes desproporcionados en
relacion con el servicio que habian prestado.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidades: BANCA JOVER (actualmente integrada en CAJA DE AHORROS Y
MONTE DE PIEDAD DE MADRID).—Reclamacion n.° 1851/99.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.% 1991/99.
BANCO SABADELL.—Reclamacion n.° 1811/99.

La Banca Jover (expediente n.° 1851/99) cobré a su
cliente la comisién que tenia registrada en su folleto de ta-
rifas por la ejecucion de una transferencia a otra entidad
crediticia. Sin embargo, el reclamante sostenia que antes
de ordenar la transferencia, el director de la sucursal le in-
formé de los gastos que se devengarian por la operacién,
informacién que estimé conforme y sobre la base de la
misma ordend realizar la operacién. A pesar de ello, los
gastos que le comunicaron eran de importe considerable-
mente inferior a los que finalmente le repercutieron. La
entidad, por su parte, se cefiia en sus alegaciones a la legali-
dad formal de la comision cobrada, sin hacer referencia a la
existencia 0 no del pacto invocado por el cliente. Partien-
do de estas circunstancias, se desprendia una clara desin-
formacion, de la que era responsable la entidad, e, incluso,
la existencia del pacto previo invocado por el reclamante,
lo que suponia que el cobro de la comision, en la cuantia
en que se llevo a efecto, habia supuesto un incumplimiento
por parte de la entidad, que merecia el pronunciamiento
desfavorable del Servicio.

En el expediente relativo al Banco Espafiol de Crédito
(n.° 1991/99), el reclamante discrepaba con el incremento,
sin previo aviso, del importe de la comision que le venia
cobrando la entidad por el abono de una pension que reci-
bia del extranjero. Acreditado en el expediente que el ban-
co no habia comunicado al cliente la modificacion de la co-
mision, el Servicio estimd que esta actuacién no era con-
forme a las buenas préacticas bancarias, ya que el aviso pre-
vio al cliente era esencial, a fin de que este pudiera decidir
acerca de si queria 0 no continuar solicitando la prestacion
del servicio a la entidad reclamada. Ademas, en una con-
creta mensualidad de la pension, la entidad aplicé la comi-
sién por transferencia ordinaria, pues asi se recibié en Ba-
nesto, por error de la entidad ordenante; no obstante, el
Servicio estimé que tan pronto como advirtio el error
existente debié haber modificado la comision que habia
percibido y ajustarla al concepto que realmente procedia,
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cosa que no hizo, por lo que en este punto se aprecié que
la entidad también habfa quebrantado las buenas practicas
bancarias.

El Banco de Sabadell (expediente n.° 1811/99) no informd
a la sociedad reclamante de la comisiéon que tenia tarifada
para la recepcién de 6rdenes de transferencia del extran-
jero, pese a que el cliente habia solicitado en un determi-
nado momento informacion sobre el citado servicio, dado
que tenia que recibir unos pagos de una determinada enti-
dad radicada en el extranjero. Una actuacién acorde a las
buenas practicas bancarias habria requerido que la entidad
hubiese informado correctamente a su cliente acerca de
que la operativa que él planteaba se encontraba sujeta al co-
bro de comisiones; de este modo, se habria evitado que el
reclamante se viera sorprendido por el adeudo de las mis-
mas 0, en su caso, podria haber optado por no realizar la
operacion. En cualquier caso, esta actuacion no observada
por la entidad habria redundado en beneficio de los princi-
pios de claridad y transparencia, asi como de la confianza
mutua que debe regir en las relaciones banco-cliente.

Cobro de comisiones indebidas

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 2091/99.

Entidad:

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria adeudo al reclaman-
te una comisién por cada abono que realizaba en su cuen-
ta, procedente de la pensién que aquel recibia del extranje-
ro; la cantidad adeudada respondia a la establecida en las
tarifas de la entidad para operaciones con el exterior,
transferencias y 6rdenes de pago recibidas, drdenes de pa-
go de pequefia cuantia, liquidadas a favor de pensionistas.
En el caso concreto de este expediente, la pension se reci-
bia a través de una entidad de crédito espafiola que tenia
suscrito un convenio con el organismo ordenante, median-
te el cual se canalizaban a través de esta entidad los pagos
a pensionistas espafoles, sin gastos para los mismos. Por
consiguiente, el Servicio considerd que en el presente caso
no estaba justificada la aplicacion de la tarifa para operacio-
nes procedentes del exterior, ya que si bien el ordenante
inicial de las pensiones era un no residente, la entidad re-
clamada recibia los fondos directamente de una entidad de
crédito residente y en pesetas, por lo que, en principio y a
falta de otra argumentacion que lo justificara, debia darse al
abono el mismo tratamiento que se daria a cualquier abo-
no de una transferencia interior. Por este motivo, el Servi-
cio concluyd que la entidad habia quebrantado las buenas
préacticas bancarias.

Ley 9/1999, de 12 de abril, por la que se regula el Régimen Juridico
de las Transferencias entre Estados miembros de la Unién Europea

Entidades: BANCO ATLANTICO.—Reclamacién n.? 537/00.
BANKOA.—Reclamacion n.° 934/00.

66

BANKINTER.—Reclamaciones n.° 823/00 y n.© 993/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacion n.° 1318/00.

El articulo séptimo, apartado primero, de la Ley 9/1999,
de 12 de abril, por la que se regula el Régimen Juridico de
las Transferencias entre Estados miembros de la Union Eu-
ropea, dispone textualmente lo siguiente:

«Articulo 7.° Obligacion de efectuar la transferencia
con arreglo a las instrucciones del ordenante.

1. La entidad del ordenante estara obligada, una vez
aceptada la orden de transferencia entre Estados miem-
bros de la Union Europea, a ejecutarla por su importe to-
tal, a menos que el ordenante haya especificado que los
gastos relativos a la transferencia deban correr total o par-
cialmente a cargo del beneficiario; en este Ultimo caso, la
entidad del ordenante deberd comunicar tales especifica-
ciones a la entidad del beneficiario y a las entidades inter-
mediarias, cuando existan.

La entidad del beneficiario y las entidades intermedia-
rias situadas en Espafia estaran igualmente obligadas a eje-
cutar dicha transferencia por el importe que hayan recibi-
do de la entidad ordenante o de la entidad intermediaria
que haya intervenido anteriormente, a menos que estas ha-
yan comunicado que el beneficiario deba correr, total o
parcialmente, con los gastos relativos a la transferencia.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no prejuzga la posi-
bilidad de que la entidad de crédito del beneficiario facture
a este los gastos relativos a la gestion de su cuenta, de con-
formidad con las normas y practicas aplicables. Sin embar-
go, la entidad no podra utilizar dicha facturacion para in-
cumplir las obligaciones que establece dicho parrafo».

Pues bien, en todos los expedientes de este epigrafe,
las entidades reclamadas cobraron a sus clientes (que eran
beneficiarios de transferencias incluidas en el ambito de apli-
cacion de esta Ley) diversas cantidades en concepto de co-
misién, quebrantando las disposiciones de la norma, ya que
no acreditaron que el ordenante de las mismas hubiera in-
dicado que los gastos de las operaciones fuesen, total o
parcialmente, a cargo de los beneficiarios. Por este motivo,
el Servicio estimé que la actuacion de las entidades no ha-
bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Abono de transferencias en cuenta distinta a la indicada en la orden

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 949/00.

BANKINTER.—Reclamacién n.° 765/00.

En los expedientes de este epigrafe, las entidades recla-
madas recibieron sendas transferencias a favor de los re-



clamantes, para ser abonadas en las cuentas que estos
mantenian en las mismas. Sin embargo, en lugar de abonar
los fondos en las cuentas destinatarias, conforme a las indi-
caciones recibidas, las entidades reclamadas procedieron a
aplicar las cantidades, directamente, a diferentes posiciones
deudoras, en ejercicio del derecho de compensacion que
manifestaban ostentar. En estas circunstancias, el Servicio
estimé que lo procedente hubiera sido abonar las transfe-
rencias en las cuentas destinatarias y, a continuacion, en
caso de que concurrieran los requisitos pertinentes, proce-
der a la compensacion, a la vez que comunicar esta deci-
sién a los interesados, con el fin de ofrecerles la maxima
informacion posible. Por tanto, al haber omitido las entida-
des las actuaciones descritas —aviso a los interesados y
anotacion en las cuentas de abono antes de compensar—,
el Servicio estimé que su proceder no habia ofrecido la
transparencia exigible y, por ello, que habian quebrantado
las buenas practicas bancarias.

Retrocesién de transferencias sin consentimiento de los interesados

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 988/00.

UNICAJA.—Reclamacion n.° 99/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA Y JEREZ —Reclamacion n.° 2214/99.

Las entidades reclamadas retrocedieron las transferen-
cias que previamente habian abonado en las cuentas de los
reclamantes, sin previo aviso y a instancia de quienes en un
primer momento habian ordenado la ejecucién de estas
operaciones. Pues bien, una vez asentada la transferencia en
la cuenta destinataria, el Servicio considera que la entidad
receptora no esta facultada para retrocederla en virtud de
simples instrucciones del ordenante, ya que las cantidades
abonadas en cuenta no pueden ser extornadas si no media
el oportuno consentimiento del beneficiario o la preceptiva
orden o mandato legal. Por tanto, si el ordenante se dirige a
la entidad solicitando dicha retrocesion, aquella debe negar-
se a admitir la contraorden, por lo que cualquier actuacién
gue no se ajuste a lo que acabamos de sefialar (como suce-
di6é en los casos enumerados en este epigrafe) debe esti-
marse constitutiva de mala practica bancaria.

Ejecucion de transferencias sin mediar el consentimiento
del titular de la cuenta

Entidad: BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZCA -
YA ARGENTARIA).—Reclamacion n.° 2259/99.

En este caso, el Banco del Comercio ejecutd diferentes
transferencias de fondos con cargo a la cuenta del recla-
mante, sin el pertinente respaldo documental y sin la firma
del ordenante, ya que no se habian cursado por escrito las
referidas érdenes de transferencia. Por este motivo, debia

reputarse responsable a la entidad de las discrepancias que
posteriormente surgieron sobre la autoria y legitimidad de
las mismas, de modo que, aun reconociendo las especiales
circunstancias que concurrian en la presente reclamacién
—transcurso de bastante tiempo hasta que el reclamante
formul6 su reclamacién, tratarse de un modo habitual de
proceder con el cliente afectado, ...—, el Servicio estimé
que la entidad no se habia ajustado a las buenas précticas
bancarias.

FALTA DE DILIGENCIA

Falta de diligencia en la tramitacion de transferencias

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 785/00.

BANCO POPULAR ESPANOL.—Reclamacién n.? 1069/00.

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamaciones n.? 1586/00,
n.° 872/00 y n.° 383/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO y BANCO BILBAO
VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion n.° 28/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 630/00.

Todos los expedientes de este epigrafe tienen en co-
mun que las entidades reclamadas no emplearon la diligen-
cia necesaria al tramitar las transferencias que ordenaron o
recibieron los reclamantes. El Servicio pudo apreciar que la
intervencion de todas ellas habia sido desafortunada e im-
propia de entidades que profesionalmente se dedican a es-
tos cometidos; en definitiva, habian incurrido en faltas de
diligencia que no se ajustaban a la buena practica bancaria.
Las concretas situaciones en que se pusieron de manifiesto
tales faltas y que concurrieron en cada uno de los expe-
dientes, las exponemos a continuacién: el Banco Santander
Central Hispano, como entidad destinataria de una transfe-
rencia ordenada por el reclamante, demoré varios dias el
abono en la cuenta del organismo beneficiario, lo que origi-
né que el pago no se recibiera dentro del plazo pertinente y
los consecuentes gastos y recargos (expediente n.° 785/00);
el Banco Popular Espafiol aceptd y ejecutd una orden de
transferencia a favor de la reclamante, tal como habia sido
ordenada, pero dias mas tarde, y sin previo aviso, anulé el
abono, sin acreditar tampoco el destino dado a los fondos
(expediente n.° 1069/00); el Banco Espafiol de Crédito no
instd a los bancos corresponsales intervinientes en la eje-
cucion de una transferencia ordenada por el reclamante a
gue gestionaran mas eficazmente la orden, ante la demora
en que estaban incurriendo en situar los fondos en la enti-
dad extranjera que el reclamante habia indicado (expedien-
te n.° 1586/00); también el Banco Espafiol de Crédito (ex-
pediente n.° 872/00) devolvio la transferencia que en con-
cepto de pension recibid a favor del reclamante, sin justifi-
car el motivo de la devolucion y pese a que el reclamante
era cliente antiguo de la entidad y recibia habitualmente su
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pensién por ese procedimiento; en el otro expediente re-
lativo al Banco Espafiol de Crédito (n.° 383/00) se puso de
manifiesto la demora en que incurrié la entidad en rectifi-
car el error que habia cometido, consistente en abonar la
transferencia recibida a favor de la reclamante en una
cuenta abierta con la misma numeracion en una sucursal
diferente, l6gicamente, a nombre de un tercero; en el ex-
pediente n.° 28/00, la falta de diligencia concurri6 tanto en
la actuacion de la entidad emisora, de sendas transferencias
ordenadas por el reclamante, Banco Bilbao Vizcaya Argen-
taria, como en la de la entidad receptora de las mismas,
Banco Santander Central Hispano: esta Ultima, por abonar
las transferencias a persona diferente de la indicada en la
orden, lo que retrasé casi tres meses la devolucién a la en-
tidad emisora, mientras que esta demor6 dos meses el
abono de una de ellas en la cuenta del ordenante, aplican-
do ademés una valoracién incorrecta al apunte; el Banco
Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente n.° 630/00) no solo
ejecutd por error una transferencia con cargo a la cuenta
del reclamante, sino que también emple6 un tiempo exce-
sivo en resolver definitivamente la incidencia.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Falta de informacion o documentacion deficiente

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 1247/00.

CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA'Y JEREZ —Reclamaciones n.° 427/00 y n.° 428/00.

BANCAJA.—Reclamacion n.° 1364/00.
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El Banco Santander Central Hispano (expediente
n.° 1247/00) no aporto al expediente —segn manifestaba,
por no haberla podido localizar— copia de la orden de
transferencia cursada por un determinado organismo,
cliente de la entidad, cuyo importe debia ser abonado al
reclamante, también en la entidad, lo que impidi6 al Servi-
cio comprobar el origen del error que se habia cometido:
en efecto, la transferencia fue abonada a una persona dife-
rente, pero la falta de dicha documentacion ocasion6 que
no pudiera determinarse si el error era imputable al orga-
nismo ordenante de la transferencia o a la propia entidad
reclamada. De este modo, se puso de manifiesto el incum-
plimiento en que habia incurrido la entidad de la obligacion
impuesta por la normativa mercantil sobre conservacion
de documentos.

En los expedientes relativos a la Caja de Ahorros Pro-
vincial San Fernando (n.° 427/00 y n.° 428/00), los resguar-
dos o comprobantes de unas transferencias emitidos por la
caja presentaban diversas deficiencias o anomalias: los im-
portes de comisién, gastos y suma transferida consignados
en los documentos eran erréneos. Por este motivo, el Ser-
vicio estimé que la entidad no habia observado la transpa-
rencia y claridad que deben aunar los documentos banca-
rios.

Bancaja (expediente n.° 1364/00), ni proporcioné al
reclamante ni aporté al expediente la orden de transfe-
rencia cursada por el cliente, lo que impidié comprobar si
la orden era o no legitima y si estaba correctamente cum-
plimentada y firmada. Logicamente, esta falta de informa-
cién fue estimada contraria a las buenas practicas banca-
rias.



GRUPO IV

CHEQUES, LETRAS DE CAMBIO, PAGARES, RECIBOS
Y OTROS EFECTOS

COMISIONES

Cobro indebido de comisiones por devolucién de cheques,
letras y otros efectos

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDOBA.—
Reclamacion n.° 1682/99.

CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.—Reclamacion n.° 2201/99.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -

cion n.° 2256/99.

En estos casos, los reclamantes entregaron a sus res-
pectivas entidades diversos efectos, bien para que gestiona-
ran su cobro, bien para su descuento. Tras su presentacion
a las correspondientes entidades de los deudores, los efec-
tos resultaron devueltos y las entidades reclamadas cobra-
ron a sus clientes las comisiones de devolucion que tenian
tarifadas. Verificada la correspondencia de las comisiones
adeudadas con las tarifadas por cada entidad, excepto en el
caso del expediente n° 2201/99, en que la Caja Rural de
Ciudad Real cobré una comisidn superior a la tarifada, el
Servicio estimo, a priori, que su cobro era formalmente co-
rrecto. Sin embargo, concurrio en todos estos expedientes
una circunstancia que llevo al Servicio a concluir que la ac-
tuacion de las entidades no habia sido correcta: asi, no ha-
bian advertido a sus clientes, en la factura de presentacion
de los efectos o de algiin otro modo, que existian comisio-
nes que podian devengarse por el impago de los documen-
tos, para que de esa forma los interesados conocieran de
antemano, con total claridad, las condiciones econémicas
de las operaciones concertadas. En suma, la actuacion de
las entidades no se estimé ajustada a las buenas practicas
bancarias, al haber adeudado unas comisiones de cuya exis-
tencia no habian advertido previamente a los clientes.

Cobro de comisiones por devolucién de cheques, letras y otros
efectos, devengadas como consecuencia de actuaciones
desafortunadas de las entidades implicadas

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA y CAJA RURAL DE
ALICANTE.—Reclamacién n.° 354/00.

BANCA PUEYO y CAJA RURAL DE EXTREMADURA.—Recla -
macion n.° 923/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA) y CAJA
DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclamacion
n.2 2159/99.

BANCO ZARAGOZANO y BANCO SANTANDER CENTRAL
HISPANO.—Reclamacion n.° 113/00.

BANCAJA y BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Re -
clamacion n.° 1171/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.% 1573/99 y n.° 1015/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 660/00.

A diferencia de los casos enumerados en el epigrafe an-
terior, en los que concurria el supuesto de hecho para el
devengo de la comisién por devolucion, en los expedientes
de este apartado no ocurria lo mismo; en estos casos las
devoluciones no habian venido motivadas por causas atri-
buibles a los deudores de los efectos, sino que se produje-
ron como consecuencia de actuaciones desafortunadas, de
uno u otro modo, de las entidades implicadas en la gestion
de cobro. Las particulares situaciones que dieron lugar a los
informes desfavorables del Servicio fueron las siguientes:

En el expediente n.° 354/00, el reclamante habia solici-
tado al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria la gestion de co-
bro de un pagaré que estaba domiciliado en una cuenta de
la Caja Rural de Alicante; pues bien, el documento fue pre-
sentado al cobro en sucesivas ocasiones, resultando de-
vuelto en todas ellas por unos supuestos datos erréneos
contenidos en el mismo, que no fueron concretados ni
acreditados por ninguna de las dos entidades intervinien-
tes. En suma, el Servicio consider6 que el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria habia vulnerado lo aconsejado por las
buenas précticas y usos bancarios, tanto por haber reper-
cutido al interesado la comision por devolucién del pagaré,
sin haber advertido previamante al reclamante de su exis-
tencia, como por haberle dado versiones distintas y con-
tradictorias de los motivos por los que habia sido devuelto
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el pagaré en cuestion. Por su parte, el proceder de la Caja
Rural de Alicante también mereci6 la opinién desfavorable
del Servicio, por cuanto su postura de no explicar las razo-
nes por las que se produjeron las sucesivas devoluciones
del pagaré habia sido abiertamente contraria a lo recomen-
dado por las buenas practicas y usos bancarios.

En los expedientes n.° 923/00, n.° 2159/99, n.° 113/00
y n.6 1171/00, la devolucién de los efectos que los recla-
mantes habian entregado, respectivamente, a Banca Pue-
yo, Argentaria, Banco Zaragozano y Bancaja, se produjo
como consecuencia de errores imputables a las entidades
libradas o domiciliatarias o a discrepancias operativas en-
tre las primeras y estas Ultimas (Caja Rural de Extremadu-
ra, en el primero de ellos, Caja de Ahorros de Castilla-La
Mancha, en el segundo, y Banco Santander Central Hispa-
no, en los otros dos). Por ello, el Servicio consideré que
la actuacién tanto de las entidades presentadoras como de
las entidades libradas o domiciliatarias habia sido contraria
a las buenas précticas y usos bancarios, pues, sabedoras de
que las devoluciones en modo alguno habian sido imputa-
bles a los reclamantes, permitieron que fueran estos los
que soportaran las consecuencias perjudiciales de las mis-
mas.

Sobre este particular, la opinién del Servicio es que las
entidades presentadoras no pueden pretender obtener lu-
cro de sus clientes o de terceros en términos de «comi-
sién por devolucion», en la medida en que la incidencia no
responda a un hecho o circunstancia del que sea responsa-
ble alguno de los sujetos —acreedor o deudor— de la re-
laciébn cambiaria, sino Gnica y exclusivamente a errores de
alguna de las entidades crediticias intervinientes; estas equi-
vocaciones, en todo caso, deberian dilucidarse ante el or-
ganismo de dirimencias interbancarias competente, pero
nunca pueden dar lugar a que se trasladen las consecuen-
cias de esas equivocaciones a quienes no son responsables
de ellas.

Similar fue el supuesto analizado en el expediente
n. 1573/99, en el que el Servicio, en consonancia con este
criterio, aprecié que la actuacién del Banco Santander
Central Hispano habia sido contraria a las buenas préacticas
bancarias, ya que habia cobrado a su cliente una comision
por devolucion y habia mantenido el cargo de la cantidad
adeudada, pese a conocer que la incidencia se habia produ-
cido como consecuencia de un error que habia cometido
la entidad librada y que habia rectificado tan pronto como
fue advertido.

En otra de las reclamaciones relativas al Banco Santan-
der Central Hispano (n.° 1015/00), el reclamante entregd
en gestion de cobro un cheque librado contra una entidad
extranjera. El citado banco no acredité en el expediente
haber realizado esta gestion de cobro, de forma que todo
apuntaba a que habia extraviado el cheque, tal como soste-
nia el reclamante. Pese a ello, la entidad cobré, mes y me-
dio después, una comisién por devolucion, que el Servicio
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no estimo acorde a las buenas practicas bancarias; en efec-
to, faltaba el presupuesto de hecho necesario que justifica-
ra su devengo, ya que no acredité haber presentado el
cheque a la entidad librada. Por ello, el Servicio no pudo
constatar que concurriera la causa que justificara el deven-
go de la comisién, por lo que su repercusion se estimé im-
procedente.

En la misma fecha de vencimiento de unos pagarés
(expediente n.° 660/00), la sociedad reclamante, en su
condicion de deudora de los efectos, realiz6 la provision
de fondos necesaria en la cuenta domiciliataria de los mis-
mos para hacer frente a su obligacion de pago; sin embar-
go, el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria procedié a devol-
verlos al presentador, sin esperar a agotar completamen-
te el dia del vencimiento, ni justificar las causas por las
que no lo habia hecho. De esta forma, la entidad privo a
su cliente de la posibilidad de cumplir con su obligacion
en el mismo dia del vencimiento, lo que origind el consi-
guiente devengo de los gastos de devolucion que cobré a
su proveedor la entidad presentadora y que fueron re-
percutidos por esta a la sociedad reclamante. El Servicio
entendid que esta actuacion del banco reclamado habia
resultado contraria a las buenas practicas bancarias, por
no haber defendido convenientemente los intereses de su
cliente.

Aplicacion incorrecta de la tarifa de comisiones

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.2 2084/99.

CAJA RURAL DE CIUDAD REAL.—Reclamacion n.° 2201/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 1943/99.

En el expediente n.° 2084/99, el reclamante mostraba
su desacuerdo con las comisiones que le cobrd el Banco
Santander Central Hispano por la negociacion de dos che-
ques ingresados en su cuenta, librados contra otra cuenta
en la misma entidad. Analizado el expediente, el Servicio
considerd que en este supuesto la entidad de crédito re-
clamada habia prestado un servicio a su cliente, consistente
en la gestion de cobro de dos cheques, pero no parecia ad-
misible considerar que estuviéramos ante una negociacion
de los mismos. En efecto, al tratarse de dos cheques libra-
dos contra una cuenta en la propia entidad, esta no tenia
gue presentarlos a compensacion, limitandose, por tanto, a
comprobar la existencia de saldo en la cuenta de cargo y
la autenticidad de la firma. Por ello, y sin perjuicio de que la
entidad pudiera percibir una comisiéon por el servicio que
habia prestado, se considerd que la entidad reclamada no
se habia ajustado en este caso a las buenas practicas y usos
bancarios, ya que habia percibido una comision tarifada pa-
ra un supuesto de hecho diferente al que en realidad con-
curria en el expediente.



En la reclamacién relativa a la Caja Rural de Ciudad
Real (n.° 2201/99), el cliente entreg6 a la citada entidad un
efecto para que gestionase su cobro ante la domiciliataria.
El Servicio estim6 que, en esta ocasion, la caja rural no ha-
bia aplicado correctamente su tarifa de comisiones, ya que
habia cobrado al reclamante, por el servicio prestado, la
comision que tenia tarifada para los efectos no domicilia-
dos, en lugar de la prevista en sus tarifas para los domicilia-
dos. En suma, dado que el efecto reunia caracteristicas su-
ficientes para considerarlo incluido en este dltimo grupo, el
Servicio concluyé que la entidad no se habia ajustado a las
buenas précticas bancarias.

En el expediente n.° 1943/99, el Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria cobro al reclamante una comisién por la emi-
sion de un cheque bancario; el cheque en cuestion fue
emitido en pesetas contra una cuenta de «no residente»,
pero la entidad aplico el epigrafe de sus tarifas correspon-
diente a operaciones en moneda extranjera contra pese-
tas o euros. A la vista de las circunstancias concurrentes,
el Servicio estimd que la comisiéon cobrada por la entidad
no habia sido la procedente, ya que en este caso no se ha-
bia producido una operacion de caracteristicas que justifi-
caran la aplicacion de las tarifas sobre extranjero; en su
caso, lo serian las comisiones o gastos legalmente estable-
cidos en las tarifas para las operaciones en pesetas o eu-
ros. Por este motivo, el Servicio estimé que el banco re-
clamado no se habia ajustado a las buenas practicas banca-
rias.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones

n.2 650/00 y n.° 994/00.

En los expedientes de este epigrafe, el Banco Santan-
der Central Hispano no informé adecuadamente a los re-
clamantes de las comisiones que cobraria por la emision
de sendos cheques bancarios que habian solicitado. En la
reclamacién n.° 650/00, el banco cobrd una determinada
comision, por dicha gestidn, sin haberlo hecho cuando
poco tiempo antes habia emitido otro cheque bancario.
Este proceder ponia de manifiesto una modificacion en el
trato de favor que hasta entonces habia dispensado al
cliente, truncando las expectativas que este podia haberse
creado sobre las condiciones en que se realizaria la ope-
racion.

Por su parte, en la reclamacién n.° 994/00, el banco in-
dicé al reclamante que la comision seria de una determina-
da cuantia, pero el cargo definitivo, tras la emision del che-
que bancario, fue de una cantidad notablemente superior.
El Servicio estimd que en ambos casos la entidad reclama-
da no habfa observado la transparencia exigible en las rela-
ciones banco-cliente y, por tanto, habia quebrantado las
buenas préacticas bancarias: en el primer caso, por no ha-

ber informado previamente al interesado del cambio de
criterio respecto a las condiciones a aplicar; en el segundo,
por informar de modo incorrecto acerca de tales condi-
ciones.

Cobro de comisiones indebidas

Entidades: BANCO DE MURCIA.—Reclamacion n.° 2217/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.° 861/00 y n.° 1355/00.

El Banco de Murcia (expediente n.° 2217/99) cobro a la
asociacion reclamante unas comisiones de gestion de co-
bro de recibos superiores a las pactadas en el contrato de
colaboracion suscrito entre los interesados. La asociacion
reclamante se dirigié6 en numerosas ocasiones al banco, a
fin de que retrocediera las cantidades indebidamente co-
bradas, pero su pretension solo fue atendida después de la
presentacion de su reclamacion ante el Servicio. Ademas,
el banco no rectificd correctamente la situacion, ya que no
hizo coincidir la fecha valor de los apuntes de abono con
los cargos originarios. En definitiva, el Servicio concluyo
que, por todos estos motivos, la actuacion del Banco de
Murcia no habfa sido ajustada a las buenas préacticas ban-
carias.

En el convenio suscrito en su dia entre el banco recla-
mado Y el colectivo al que pertenecia el reclamante (expe-
diente n.° 861/00) se establecia que las cuentas corrientes
de estos estarian exentas del cobro de ciertas comisiones,
entre otras, la de ingreso de cheques en cuenta. Pues bien,
el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria no respetd las condicio-
nes pactadas, ya que cobro al reclamante una comision de
este tipo. Aunque la entidad manifesté en sus alegaciones
que habia dado orden de retrocederla, el Servicio estimé
gue su actuacién no habia sido ajustada a las buenas practi-
cas bancarias, no solo por el cobro indebido, sino también
por la falta de diligencia en que incurri6 al resolver la inci-
dencia, provocando tramites y reclamaciones innecesarios
por un cobro claramente improcedente.

El Banco Bilbao Vizcaya (expediente n.° 1355/00) cobré
al reclamante una comision por la gestion de cobro de un
cheque que aquel entregd para cancelar el préstamo que le
habia concedido. El Servicio estimd que esta actuacion vul-
neraba el espiritu de la normativa de disciplina bancaria,
gue exige que las comisiones respondan a servicios efecti-
vamente prestados a los clientes. En este supuesto, que se
cobraran al cliente gastos de negociacion del cheque no re-
sultaba correcto, al ser la propia entidad la designada en el
documento para su cobro; por ello, no se estaba prestan-
do ningln servicio de compensacion al cliente, sino que la
gestion la efectud la entidad de crédito en su propio favor.
En suma, el cobro, en estas circunstancias, de la comision
controvertida no se estimé ajustado a las buenas practicas
bancarias.
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DISCREPANCIAS SOBRE APUNTES EN CUENTA

Actuacion unilateral de la entidad

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 2246/99.

Entidad:

En este supuesto, el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria y
el reclamante mantenian ciertas discrepancias como con-
secuencia de haber procedido al pago de un cheque que el
reclamante reputaba manipulado. En un primer momento,
la entidad retrocedié de la cuenta del reclamante el cargo
de la cantidad por la que el cheque habia sido pagado, pe-
ro, posteriormente, tras conocer el resultado de un dicta-
men pericial (y el archivo de las actuaciones judiciales
abiertas contra el presunto autor del delito) en el que se
determinaba que el cheque habia sido extendido por el ti-
tular de la cuenta, decidié anular el abono que habia efec-
tuado. Dejando a un lado la cuestion de la manipulacién o
no del cheque, el Servicio concluyé que la actuacién de la
entidad no habia sido correcta: el cargo lo realizo sin pre-
vio aviso, en descubierto y casi dos afios después del abo-
no anulado, aspectos estos que no se estimaron constituti-
vos de buena practica bancaria, ya que al menos debi6 ha-
ber advertido al reclamante de la decisién que habia adop-
tado, para permitirle asi que tomara las medidas que esti-
mase oportunas.

FALTA DE DILIGENCIA

Falta de diligencia en el pago de efectos

Entidades: CITIBANK ESPANA.—Reclamacion n.% 1506/00.
CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamacion n.° 1806/99.

CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 2481/99.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA GENERAL DE AHORROS DE BA -
DAJOZ.—Reclamacion n.° 1994/99.

BANKINTER.—Reclamacién n.° 596/00.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.—Reclamacién n.° 23/00.
SOLBANK SBD.—Reclamacidn n.° 26/00.

En el expediente referido a Citibank Espafia
(n.° 1506/00), el reclamante intentd el cobro en efectivo de
un cheque conformado, siendo denegado el pago hasta el
dia habil siguiente, al parecer, por motivos de seguridad y
por carecer la sucursal de efectivo suficiente. En relacion
con este asunto, el Servicio estima que las entidades vienen
obligadas, salvo que aleguen la existencia de una causa ob-
jetiva que asi lo impida, a realizar tales pagos el mismo dia
en que sean requeridas para ello. Pues bien, en este su-
puesto, el banco no acredit6 que careciera de efectivo sufi-
ciente, ni ofrecié tampoco en ese momento al cliente la
posibilidad de obtener el importe del cheque, bien acudien-
do a otras oficinas o bien a través de algin medio de pago
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alternativo. En consecuencia, esta negativa injustificada del
banco al abono en efectivo del importe del cheque se esti-
mo contraria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1806/99, la Caja Rural de Almeria
rechaz6 el abono de un pagaré librado por su cliente. La
cuenta de cargo contaba con saldo para atender aproxima-
damente el noventa por ciento del importe, pero no la to-
talidad; la entidad procedi6 a su devolucién por el importe
total. El Servicio estim6 que aunque la entidad no venia
obligada legalmente a realizar el pago parcial, las circuns-
tancias concurrentes hubieran aconsejado que actuase de
ese modo, en interés de su cliente; al no hacerlo asf, se es-
timé que la entidad no se habia ajustado a las buenas prac-
ticas bancarias.

La Caja General de Ahorros de Granada (expediente
n.° 2481/99) no empled la diligencia necesaria al atender el
pago de un cheque extendido nominativamente a favor de
la asociacion reclamante. El cheque se ingresé en la cuenta
de un tercero, para lo cual hubiera sido necesario que es-
tuviese debidamente endosado o con un endoso en blanco,
en ambos casos mediante la firma del representante de la
asociacién, como endosante. Sin embargo, no parecia que
en este caso concreto concurriese este requisito, lo cual
quedaba aun mas en entredicho ante la ausencia de algin
sello, antefirma o referencia escrita que permitiese confir-
mar o corroborar esa pretendida autoria. Por tanto, el
Servicio aprecio que la caja no habia sido lo diligente que
exigen las buenas practicas y usos bancarios al proceder a
la validacién de la correccion del endoso que constaba en
el documento, ya que no habia realizado las pertinentes
comprobaciones acerca de la regularidad de la transmision
del titulo.

En el expediente n.° 1994/99, la Caja General de Aho-
rros de Badajoz devolvié un recibo que el reclamante tenia
domiciliado en su cuenta corriente, ya que en la presenta-
cion se indico erroneamente el nimero de cuenta y el se-
gundo apellido. No obstante, el Servicio pudo comprobar
que el dato del primer apellido era correcto, asi como el
nimero de sucursal donde estaba abierta la cuenta, lo que
probablemente hubiera permitido, con cierta facilidad, lo-
calizar los datos de domiciliacion correcta. No realizé es-
tas comprobaciones la entidad reclamada, ni, en su defecto,
contacté con la entidad presentadora a fin de aclarar los
datos de la domiciliacién; al contrario, devolvid sin méas el
recibo, indicando como motivo de devolucion el de inco-
rriente, cuando lo oportuno hubiera sido por datos de do-
miciliacién incorrectos. Por todo ello, el Servicio estimo
que la actuacion de la caja no habia sido ajustada a las bue-
nas préacticas bancarias.

Bankinter (expediente n.° 596/00) bloqueaba la cuenta
del reclamante dias antes de adeudar los recibos que este
tenia domiciliados y por el importe de los mismos. Ade-
mas, no acreditd haber adoptado las medidas necesarias
para subsanar esta anomalia en su forma de proceder, to-



do lo cual fue estimado por el Servicio contrario a las bue-
nas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros de Murcia (expediente n.° 23/00)
adeudo en la cuenta de la sociedad reclamante un pagaré
con fecha de vencimiento de un afio atras; el dia siguiente,
a instancia de la sociedad reclamante, retrocedi6 el cargo
en cuestion, pero otra vez volvié a efectuar el adeudo un
dia después, contraviniendo asi las expresas instrucciones
que habia recibido en orden a la devolucién del documen-
to. En este caso, el pagaré no habifa sido presentado al pa-
go hasta transcurrido un afio desde su vencimiento, es de-
cir, mucho tiempo después del plazo establecido legalmen-
te. En estas circunstancias, el Servicio consider6 que la en-
tidad habia vulnerado las buenas préacticas, por haber pro-
cedido a su adeudo directo en la cuenta del cliente sin ha-
berse cerciorado previamente de su conformidad al pago.
No solo esto, sino que ademas, una vez recibida la orden
expresa del cliente de devolverlo en el plazo legal para ello,
retrocediod el apunte, para volver a adeudarlo al dia siguien-
te; este segundo adeudo, realizado contra las 6rdenes ex-
presas del titular de la cuenta, se consideré contrario a los
principios de buena fe y mutua confianza exigibles en las
relaciones de las entidades con sus clientes. En definitiva, el
Servicio estimé que la actuacion de la entidad habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

Solbank (expediente n.° 26/00) adeudé en la cuenta del
reclamante un recibo que este tenia domiciliado. Dicho
adeudo generd un descubierto de cierta cuantia, ya que en
la cuenta no habia fondos suficientes para adeudarlo en su
totalidad; dias después, la entidad retrocedio el apunte,
procediendo a la devolucion del recibo. El contrato de
cuenta establecia que los descubiertos se entenderian au-
tomaticamente formalizados, cada vez que concurriera
una orden del cliente para cualquier tipo de disposicion
que pudiera determinar la situacion de descubierto y la
aceptacion por el banco de dicha orden mediante el cargo
correspondiente, sin necesidad de ningln otro requisito.
Por tanto, una vez aceptado el descubierto mediante esta
forma de proceder contractualmente estipulada, el Servi-
cio estimo que el banco no estaba facultado, como hizo en
el supuesto planteado, para revocar el consentimiento
prestado, retrocediendo el apunte y devolviendo el reci-
bo. Por este motivo, se estimd que la actuacion de Sol-
bank no habia sido ajustada a las buenas préacticas ban-
carias.

Falta de diligencia en la gestion de cobro de efectos

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamaciones
n.2 2055/99 y n.° 1034/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones
n.° 650/00, n.° 1527/00 y n.° 1801/99.

OPEN BANK (actualmente, PATAGON INTERNET BANK).—
Reclamacion n.° 265/00.

BANCO DE ANDALUCIA.—Reclamacion n.° 1914/99.
BANCO PASTOR.—Reclamaciones n.° 1938/99 y n.° 1885/99.

En su condicién de presentadoras o libradas/domicilia-
tarias de cheques, letras de cambio u otros efectos, las en-
tidades reclamadas de los expedientes de este epigrafe no
emplearon la diligencia esperada por su condicién de pro-
fesional de estas operaciones de mediacién, ya que en la
gestion de cobro de los efectos incurrieron en actuacio-
nes desafortunadas por unos u otros motivos, las cuales
exponemos resumidamente a continuacion: el aceptante
de un efecto ordend la devolucidn del mismo dado que el
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente n.° 2055/99)
lo habia presentado al cobro dias antes de su vencimiento;
en ese mismo expediente, ademas, el banco reclamado in-
cluyo al librado en un registro de impagados, no subsanan-
do esta incorreccidn hasta meses después; retrocesion del
abono en firme realizado por el Banco Bilbao Vizcaya Ar-
gentaria en la cuenta del reclamante, por un cheque paga-
dero en el extranjero, remitiéndolo a continuacién en ges-
tion de cobro sin informar de ello al interesado, ni tampo-
co de las comisiones que se devengarian por la operacién
(expediente n.° 1034/00); devolucién de un cheque en di-
visas por un error imputable a la division internacional del
Banco Santander Central Hispano (expediente n.° 650/00);
demora en abonar a la sociedad reclamante el liquido de
unos efectos descontados, extravio de los mismos y aper-
tura unilateral de cuenta por parte del Banco Santander
Central Hispano donde recoger la deuda que exigia a la
sociedad reclamante, en tanto se resolvia el problema del
extravio de las cambiales (expediente n.° 1527/00); demo-
ra de varios dias en gestionar el cobro de un cheque en-
tregado por el reclamante al Banco Santander Central
Hispano, el cual estaba librado contra una cuenta en la
propia entidad (expediente n.° 1801/99); demora de varios
dias en gestionar el cobro de un cheque ingresado a tra-
vés de un cajero automatico de otra entidad, lo que ponia
de manifiesto un deficiente funcionamiento del servicio
implantado por Open Bank (actualmente Patagon Internet
Bank), sustitutivo de una red convencional de sucursales
(expediente n.° 265/00); presentacion al cobro de una re-
mesa de pagarés que fueron rechazados por adolecer de
errores informaticos imputables al Banco de Andalucia y
falta de informacion al cliente acerca de los errores que
habia cometido (expediente n.° 1914/99); el Banco Pastor
proporcioné una informacion deficiente acerca del plazo
del que disponia el cliente para proceder a la devolucion
de un efecto adeudado en su cuenta, lo que impidié su ex-
torno definitivo (expediente n.° 1938/99); el Banco Pastor
(expediente n.° 1885/99) admitié el ingreso de un cheque
nominativo en una cuenta, sin que al dorso figurase el en-
doso del beneficiario; ademas, ante la negativa del benefi-
ciario a estampar el endoso en el documento, retrocedio
el apunte de abono y entreg6 el original del documento a
quien habia hecho el ingreso, no al beneficiario del che-
que.
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Actuacion incorrecta en relacion con la devolucion de efectos sus clientes habian librado contra cuentas de las que eran
titulares o bien de letras de cambio o recibos domiciliados
en cuentas de los deudores de estos efectos. En todos los
_ casos, el Servicio estim6 que la actuacion de las entidades
\B(/?\'A\‘gﬁ TJ(E)\(JEERP(IZCI;Z&II)'rgegﬁgg?g;disgc;ﬁgc%i/:T(j;;/{(())os no habia sido diligente, por la razén siguiente: las cuentas

‘ ' " en las que debian adeudarse los efectos estaban dotadas de

BANCO DEL COMERCIO (actualmente, BANCO BILBAO VIZ - fondos suficientes con los que realizar el pago, ya fuera

CAYA ARGENTARIA).—Reclamacion n.® 1551/99. previamente a la presentacion de los documentos, ya fuera si-
multaneamente mediante la entrega de diversos efectos

En el expediente n.° 723/00, la sociedad reclamante or-  que habian ingresado en esas cuentas. Al denegar el pago
dend al Banco Santander Central Hispano que devolviese  njustificadamente, el Servicio concluy6 que la actuacion de

un efecto que habia adeudado en su cuenta. Sin embargo, |55 entidades reclamadas no habia sido ajustada a las bue-
la entidad habfa extraviado el efecto, lo que, unido a que la  nas practicas bancarias.

retrocesion la realiz6 extemporaneamente, llevo a que la en-

tidad presentadora no admitiese la devolucion; ante ello, el

banco reclamado opt6 por adeudar el efecto nuevamente | 5 entidades no ejecutan diligentemente las instrucciones

en la cuenta del reclamante. El Servicio estim6 que debia  recibidas

imputarse a la entidad tanto el extravio de la cambial como

los inconvenientes e incidencias de ella derivados, por lo  Entidades: CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.—Reclama -

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion
n.° 723/00.

cual su actuacién habia resultado contraria a las buenas ¢ién n.° 302/00.
préCticaS bancarias. CAJA GENERAL DE AHORROS DE GRANADA.—Reclamacion
n.° 1809/99.
La Banca Jover (expediente n.° 425/00) no empled la di- CAIXA D’ESTALVIS LAIETANA —Reclamacién n. 40/00.

ligencia exigible a la hora de entregar a la interesada un
cheque que habia tomado en gestiéon de cobro y que habia
resultado devuelto, asi como al asentar el apunte de retro-
cesién en la cuenta de la reclamante. En efecto, empled un
tiempo excesivo en realizar ambas operaciones, lo que el
Servicio estimé contrario a las buenas préacticas bancarias.

CAJA RURAL DE ALMERIA.—Reclamacion n.® 2168/99.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 1890/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.° 2474/99.

El reclamante solicitd en diversas ocasiones al Banco

del Comercio (expediente n.° 1551/99) aclaracion de los En estos casos, las entidades reclamadas no atendieron
concretos recibos que habian resultado devue|tosl de en- diligentemente las instrucciones que habian recibido de los
tre aquellos que formaban parte de una remesa cuya ges- reclamantes, relacionadas con diversos aspectos de che-
tion de cobro habia realizado por cuenta del cliente. Pues ~ dues u otro tipo de efectos. Las faltas de diligencia que el
bien, amparandose en que esta informacion podia obtener- ~ Servicio aprecio en cada uno de los concretos expedientes,
la el reclamante a través del ordenador del que disponia, ~due llevaron a estimar que la actuacion de las entidades ha-
conectado al sistema informatico del banco, la entidad se ~ bia sido contraria a las buenas practicas bancarias, fueron
desentendio de la incidencia, lo que el Servicio estimé con-  1as siguientes:

trario a las buenas practicas bancarias. La Caja de Ahorros de Castilla-La Mancha (expediente

n.° 302/00) adeudo en la cuenta de su cliente dos recibos
sin su autorizacion; ademas, atendid en un primer momen-

Devolucién de efectos existiendo provision de fondos to la orden de retrocesion de los recibos cursada por el
Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamaciones  "€clamante, para volver a adeudarlos dias después. En su-
n.© 2333/99 y n.° 586/00. ma, el Servicio entendi6é que la actuacién de la entidad no

habia sido correcta, por dos motivos: de un lado, por
adeudar inicialmente los recibos sin la pertinente autoriza-
cién del titular y, de otro lado, por no ejecutar con la debi-
. da diligencia las instrucciones que el reclamante cursé para
BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion o6 procediese a la retrocesion de los recibos, ya que no

0
1.2 439/00. ejecuto tales instrucciones dentro de los plazos de devolu-
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac - cién establecidos.

tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).—Recla -
macion n.® 1450/99. En el expediente n.° 1809/99, la reclamante descont6
un pagaré en la Caja General de Ahorros de Granada; pre-
En los expedientes de este epigrafe, las respectivas enti-  viniendo que llegada la fecha de vencimiento el menciona-
dades implicadas rechazaron el pago o bien de cheques que  do pagaré iba a resultar impagado, la reclamante ingresé en

BANCO ESPANOL DE CREDITO.—Reclamacidn n.° 676/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 1565/99.
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su cuenta la cantidad suficiente para cubrir el valor del mis-
mo, solicitando, al parecer, que la entidad realizara todas
las actuaciones posibles para evitar los gastos de devolu-
cion. Ante ello, la caja decidio remitir el importe del pagaré
a la cuenta domiciliataria, detrayéndolo de la cuenta de su
cliente, aunque sin contar con una autorizacion expresa de
este; asi, el efecto resulté pagado, pero no por los firman-
tes sino, sorprendentemente, por la beneficiaria del mismo,
con lo cual privo a la reclamante del dinero y de las accio-
nes legales que, en su caso, le hubieran podido correspon-
der.

El reclamante del expediente n.° 40/00 sostenia que te-
nia un pacto verbal con la Caixa D’Estalvis Laietana consis-
tente en que, cuando emitiese una orden de pago contra
cualquiera de sus cuentas y no tuviera saldo suficiente en la
cuenta de cargo, la entidad procederia a traspasar las canti-
dades necesarias desde la otra. Pues bien, en este caso se
puso de manifiesto que la entidad, incumpliendo este pacto
y actuando de forma contraria a como lo habia hecho en
ocasiones anteriores, devolvié un cheque que el reclaman-
te habia librado contra una de sus cuentas, en lugar de
traspasar desde la otra la cantidad necesaria para atender-
lo. Este cambio de criterio en su actuacion, sin advertirlo al
interesado, no se estimé constitutivo de buena practica
bancaria.

La Caja Rural de Almeria (expediente n.° 2168/99) de-
mord mas de cuatro afios el adeudo del importe de un
cheque bancario cuya emision solicitd el reclamante, lo que
puso de manifiesto una falta de control interno a la hora
de contabilizar sus operaciones, impropia de una entidad de
crédito.

En el expediente n.° 1890/99, la reclamante dio orden
al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria para que no atendiera el
pago de un cheque bancario emitido a solicitud suya y que
el beneficiario habia extraviado. A pesar de estas instruc-
ciones, la entidad realiz6 el pago a un tercero, lo que de-
notaba un deficiente funcionamiento de su sistema operati-
vo, puesto que no habia detectado la presentacién al cobro
del cheque denunciado. Ademas, dos afios y medio des-
pués de la incidencia, el banco adeud6 en la cuenta de la
reclamante el importe del cheque, sin previo aviso y sin
la menor justificacion de su proceder, anulando asi el abono
del importe del cheque, que tiempo atras, y sin que nadie
le hubiese obligado, habia realizado. Todo ello fue conside-
rado por el Servicio contrario a las buenas practicas banca-
rias.

La reclamante del expediente n.° 2474/99 firmo un im-
preso de solicitud de un cheque en el que los Unicos datos
que recogia eran, la propia solicitud del cheque, el nombre
del ordenante y el importe. Ante estas instrucciones, cuan-
do menos poco claras, el banco decidid unilateralmente,
por un lado, emitir un cheque al portador y, por otro, en-
tregar ese cheque a una determinada persona, sin ponerse
en contacto con su cliente para que concretara mas su so-

licitud. El Servicio entendié que la entidad no habia emplea-
do la diligencia propia de un profesional experto y que no
habia observado la obligacion de custodia del patrimonio
de su cliente, toda vez que de la solicitud de un cheque
bancario, sin designacion de beneficiario, no podia inferirse
que ese cheque se entregase a una persona distinta de la
que lo habia pedido, sin autorizacion expresa del solici-
tante.

NORMATIVA ESPECIFICA

La entidad no atiende el pago parcial de un cheque

Entidad:  CAIXA D’ESTALVIS LAIETANA.—Reclamacion n.° 40/00.

El parrafo segundo del articulo 108 de la Ley Cambiaria
y del Cheque establece lo siguiente: «El librado que tenga
fondos a disposicién del librador en el momento de la pre-
sentacion al cobro de un cheque regularmente emitido es-
ta obligado a su pago. Si solo dispone de una provisién par -
cial, estara obligado a entregar su importe».

Pues bien, en este expediente, la entidad incumplié la
obligacién establecida en esa norma, puesto que procedid
a la devolucion de un cheque por su importe total, sin con-
siderar que la cuenta librada presentaba saldo que hubiera
permitido atenderlo en parte. Por tanto, al no haber ob-
servado el mandato contenido en el citado articulo 108, la
actuacion de la entidad fue estimada contraria a las buenas
préacticas bancarias.

Actuacion incorrecta relacionada con la irrevocabilidad
del cheque

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.—Reclamacion
n.° 818/00.

Entidad:

En este expediente, el reclamante discrepaba con el
cargo en su cuenta de un cheque, puesto que habia dado
orden al Banco Bilbao Vizcaya Argentaria de que no lo pa-
gara. La entidad, en este caso, no pudo atender las instruc-
ciones de su cliente, segln lo establecido en el articulo 138
de la Ley Cambiaria y del Cheque, el cual establece lo si-
guiente: «La revocacion de un cheque no produce efectos
hasta después de la expiracion del plazo de presentacion ...».
Por tanto, el Servicio estim6 que en ese aspecto concreto,
la actuacion de la entidad habia sido correcta, puesto que
respondia al cumplimiento fiel del mandato contenido en la
norma. Sin embargo, considerd que el banco debié haber
facilitado esa informacién al cliente desde el primer mo-
mento en que solicitd la revocacion, para que de ese modo
conociera que sus instrucciones no iban a poder ser cum-
plidas. Esta deficiente informacién al cliente constituia una
actuacion contraria a las buenas practicas bancarias.
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Responsabilidades derivadas de un aval cambiario

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.—Reclamacion

n.° 1456/99.

El Banco Santander Central Hispano tomé al descuento
unas letras de cambio a la sociedad reclamante, las cuales
estaban domiciliadas en una tercera entidad; ademas, esta
misma entidad presté aval en las letras, garantizando su pago
hasta sesenta dias después del vencimiento. Las letras fueron
presentadas al cobro en su momento y resultaron devueltas
previa estampacion de la correspondiente declaracién equi-
valente al protesto, de acuerdo con lo requerido. Al recibir-
las el Banco Santander Central Hispano, adeudé a la socie-
dad reclamante, ademas del importe principal, ciertas sumas
por los conceptos siguientes: comision por devolucién de
efectos, comision por la nueva gestion de recobro a la enti-
dad avalista y comision por declaracion de impago e intere-
ses de demora. Con posterioridad, el banco reclamado re-
quirié al avalista el pago de los efectos, quien los atendié
Unicamente por su nominal, sin hacerse cargo de dichos gas-
tos. El Servicio entendié que la entidad avalista respondia
frente al tenedor de los efectos, tanto del nominal como de
los intereses y gastos devengados, cantidades que el Banco
Santander Central Hispano debia haber reclamado junto con
el nominal al requerir de pago a la entidad avalista; sin em-
bargo, no constaba en el expediente que lo hubiera hecho
asi, sino que optd por repercutir a su cliente dichos gastos.
En estas circunstancias, el Servicio aprecié que el Banco San-
tander Central Hispano habia quebrantado las buenas préacti-
cas bancarias, dado que una entidad que se dedica profesio-
nalmente a estos cometidos debe cumplimentar las érdenes
de sus clientes con el maximo rigor, defendiendo tanto sus
intereses como los de aquel, por lo que no cabia admitir que
tales gastos y comisiones se repercutiesen al reclamante.
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Incidencia con el N.L.F. del tenedor de unos cheques

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -

clamacion n.° 558/00.

La Caja de Ahorros de Madrid registrd el nimero de
identificacién fiscal del reclamante cuando pago a este va-
rios cheques emitidos al portador por las empresas de las
que aquel era apoderado. El articulo 15 del Real Decreto
338/1990, de 9 de marzo, por el que se regula la compo-
sicion y la forma de utilizacién del nimero de identifica-
cion fiscal, segun redaccion dada por el Real Decreto
1393/1993, de 4 de agosto, establece que «las entidades
de crédito exigiran la comunicacién del namero de identi-
ficacidn fiscal a las personas o entidades que presenten al
cobro, cuando el abono no se realice en una cuenta ban-
caria, cheques emitidos por una entidad de crédito. Tam-
bién lo exigiran en el caso de cheques librados por perso-
nas distintas por cuantia superior a 500.000 PTA. En am-
bos casos debera quedar constancia del pago del cheque
asi como de la identificacién del tenedor que lo presente
al cobro», indicando a continuacién que las entidades de-
beran dejar constancia de los anteriores datos «en las
matrices o duplicados de los cheques librados y en el re-
verso de los cheques abonados. En su defecto, deberéan
dejar constancia en los registros auxiliares, contables o
de cualquier otro tipo utilizados para controlar estas
operaciones y que permitan su comprobacidn posterior».
De conformidad con esta normativa, el Servicio conside-
ré que la entidad reclamada no se habia ajustado a las
buenas précticas bancarias, al anotar, con motivo del pago
de los cheques, el N.LF. del reclamante en lugar del de la
sociedad de la que era apoderado, cuando, segun ella mis-
ma manifestaba, aquel estaba actuando en su representa-
cion.



GRUPO V

VALORES Y OPERACIONES CON DEUDA DEL ESTADO

COMISIONES

Adeudo de comisiones no previstas para el servicio prestado

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién n.° 542/00.

En un determinado momento, el reclamante decidié
traspasar los valores que tenia depositados en Banesto a
otra entidad de crédito; por esta operacion, el banco co-
bré al cliente una comision por la cancelacién de los dep6-
sitos y otra por el traspaso de los valores. Analizada la do-
cumentacion aportada al expediente, asi como el folleto de
tarifas de la entidad, el Servicio pudo comprobar que la
primera comisién de las citadas estaba registrada en sus ta-
rifas para el supuesto de titulos fisicos, mientras que la se-
gunda lo estaba para valores representados en anotaciones
en cuenta. Por tanto, el Servicio estimé que el banco habia
actuado de forma contraria a las buenas practicas banca-
rias, al facturar la comisién por la cancelacion de los dep6-
sitos, previstas en las tarifas Gnicamente para el caso de ti-
tulos fisicos y no para valores representados en anotacio-
nes en cuenta —como era el caso—, siendo por otro lado
incompatible el cobro de la comisién por la cancelacion de
los depositos con la de traspaso de los valores.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Informacion deficiente en relacion con diversos aspectos
Entidad: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.— Recla -
macién n.° 2419/99.
En este caso, el reclamante adquiri6 cierta cantidad de
bonos del Estado a través de la caja de ahorros reclamada,

en concreto, mediante la adquisicion de estos valores en
Bolsa. Sin embargo, la entidad documentd indebidamente
esta adquisicion, ya que empled el impreso correspondien-
te a operaciones con pacto de recompra, en lugar de utili-
zar el de las 6rdenes de compra en Bolsa; ademas, la caja
dio de alta la operacion en la Central de Anotaciones co-
mo si se hubiese tratado de una operacion de suscripcion.
Por otro lado, el reclamante solicitd a la entidad que le
aclarase si los valores se habfan adquirido en Bolsa o direc-
tamente al Tesoro Publico, sin que constase en el expe-
diente que la caja hubiese facilitado las explicaciones perti-
nentes.

En opinién del Servicio, esta actuacion no se ajustaba a
los principios de claridad y transparencia informativa que
deben estar presentes en las relaciones de las entidades
con sus clientes, propios de las buenas précticas bancarias,
ya que resulta exigible la maxima diligencia en la cumpli-
mentacion de los documentos que soportan los contratos
y operaciones y, en este caso, la entidad no la habia em-
pleado.

Defectos en el documento contractual

Entidad: BANCO POPULAR ESPANOL.— Reclamacion n.° 2341/99.

En este expediente, quedd acreditado que el banco re-
clamado no habia recogido la firma del titular en el contra-
to de compraventa de unas obligaciones del Estado con
pacto de retrocesion. El Servicio aprecid que esta omision
era contraria a las buenas practicas bancarias.
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GRUPO VI

TARJETAS DE CREDITO

COMISIONES

Cobro de comisién que no corresponde a la prestacion
de un servicio efectivo

Entidad: CITIBANK ESPANA— Reclamacion n.° 2307/99.

Citibank Espafia cobré las comisiones por reclamacion
de cuotas impagadas que tenia tarifadas e incluidas en el
contrato formalizado con el reclamante, tras la falta de pa-
go en la fecha de su vencimiento de las cantidades dispues-
tas con la tarjeta de crédito de la que era titular. Ademés
de la inclusién en el folleto de tarifas y su debida constan-
cia en el documento contractual, deben cumplirse una se-
rie de requisitos adicionales para que el cobro de esta co-
mision sea procedente; entre otros, debe quedar acredita-
do que el devengo de la comision estéd vinculado a la exis-
tencia efectiva de gestiones de reclamacion realizadas ante
el cliente deudor, algo que en el presente supuesto no
quedé justificado por parte del banco. En suma, dado que
la entidad no acredité haber prestado el servicio corres-
pondiente al devengo de la comision, se estim6 que su ac-
tuacion habia sido contraria a las buenas préacticas banca-
rias.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidad: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVILLA
Y JEREZ.— Reclamaciones n.° 668/00 y n.° 1353/00.

En estos expedientes, los reclamantes discrepaban con
el cobro por vez primera de comisiones por la renovacion
de sus tarjetas. Las comisiones cobradas estaban incluidas
en las tarifas de la entidad, registradas en el Banco de Espa-
fia con anterioridad a su aplicacion —en cumplimiento de
la norma tercera de la Circular n.° 8/1990—, pero la caja
no acreditdé documentalmente haber cumplido con su obli-
gacion de comunicar previamente a los reclamantes su apli-
cacion ex novo, de lo que se inferia que su cobro habia sido
improcedente, habida cuenta que la carga de la prueba de
la notificacion al interesado recaia obviamente sobre la en-

tidad. Por este motivo, el Servicio estimo que la actuacion
de la caja habia sido contraria a las buenas préacticas ban-
carias.

Cobro de comisiones indebidas

Entidad: BANCO DE VALENCIA.— Reclamacion n.° 2418/99.

En este supuesto, el reclamante discrepaba con la comi-
sién que le cobrd el Banco de Valencia por la obtencion
del justificante de una compra realizada fraudulentamente
con su tarjeta de crédito, la cual le habia sido sustraida con
anterioridad. Pues bien, el Servicio estimé que el cobro de
la comision en este caso no habia resultado conforme a las
buenas précticas bancarias, ya que no cabia admitir que la
entidad repercutiese al interesado los gastos generados
por la obtencion de la factura justificativa de la compra
cuestionada. En efecto, dado que la entidad tiene la obliga-
cién de justificar al cliente la existencia del crédito que le
reclama, no cabe admitir que en esas circunstancias cobre
al titular de la tarjeta una comisién, motivo este que llevo
al Servicio a apreciar que la actuacion de la entidad no ha-
bia sido ajustada a las buenas practicas bancarias.

DISCREPANCIA SOBRE APUNTES EN CUENTA

Adeudo en cuenta de operaciones no justificadas

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 728/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
maciones n.° 43/00 y n.° 2371/99.

BANCAJA y BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Recla -
macion n.° 888/00.

DEUTSCHE BANK, S.A.E..— Reclamacion n.° 745/00.

CAJA DE AHORROS DE CASTILLA-LA MANCHA.— Reclama -
cién n.° 2388/99.
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BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamaciones
n.2 1330/00 y n.° 2480/99.

CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.— Recla -

macion n.° 1720/99.

En estos casos, los reclamantes afirmaban que no ha-
bian realizado unas supuestas operaciones con tarjeta que
las entidades habian adeudado en sus respectivas cuentas.
Por su parte, las entidades no justificaron documentalmen-
te que tales operaciones hubiesen sido efectuadas con las
tarjetas de los reclamantes o bien no solicitaron a las co-
rrespondientes entidades o comercios la documentacién
justificativa de las operaciones reclamadas o lo hicieron,
pero con excesiva demora, adoptando asi una posicion de
total pasividad ante las quejas de los interesados. El Servi-
cio considera, en consonancia con las disposiciones sobre
la materia, que cuando surgen estas discrepancias las enti-
dades deben estar en condiciones de justificar la realidad
de las operaciones controvertidas, aportando el oportuno
justificante, por lo que si no lo hacen asi y optan por man-
tener los cargos cuestionados, sin justificar la procedencia
de los apuntes, su actuacién no puede considerarse ajusta-
da a las buenas practicas bancarias.

La entidad no actla en defensa de los intereses del cliente

Entidad: CAIXA DE CREDIT DELS ENGINYERS.— Reclamacion n.° 1473/00.

El reclamante manifestaba su disconformidad con varias
operaciones en comercio con tarjeta adeudadas en su
cuenta, pues afirmaba que no las habia realizado y que la
tarjeta habia estado en todo momento en su poder. A dife-
rencia de los supuestos expuestos en el epigrafe anterior,
la Caja de Ingenieros aport6 copia de los justificantes de
compra controvertidos, de los cuales se desprendia que ta-
les disposiciones habian sido efectuadas con la tarjeta del
reclamante; por ello, el adeudo en cuenta de tales cantida-
des no se estimé contrario a las buenas préacticas bancarias.
No obstante, en relacion con la defensa de los intereses de
su cliente, la valoracion del Servicio fue distinta; en efecto,
ante las diversas reclamaciones del interesado, la entidad
simplemente solicitd los justificantes de las operaciones,
sin que constara que hubiese intentado retroceder las ope-
raciones cuestionadas a través de los cauces habilitados al
efecto. El Servicio estimé que esta opcidn hubiera sido méas
aconsejable, habida cuenta de las discrepancias respecto a
las firmas que manifestaba el titular y por haber estado el
documento de tarjeta en su poder. En estas circunstancias,
se considerd que la actuacién de la caja reclamada se habia
apartado de las buenas practicas bancarias, al no haber ini-
ciado las acciones necesarias para atender, en la medida de
sus posibilidades, los intereses de su cliente.

Retrocesion de los importes de unas ventas con tarjeta
realizadas en los comercios de los reclamantes

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamaciones n.% 2001/99 y
n.° 356/00.
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En estos supuestos, el Banco Espafiol de Crédito pro-
cedio a la retrocesién de los abonos efectuados en las
cuentas de los reclamantes, correspondientes a diversas
transacciones de venta realizadas con tarjeta de crédito a
través de los terminales (TPV) de sus comercios; para ello,
el banco argumentaba diversos incumplimientos contrac-
tuales por parte de los comercios. Pues bien, a la vista de
los documentos contractuales formalizados por los intere-
sados, no quedd suficientemente acreditado que los co-
merciantes hubiesen incumplido cualesquiera de las obliga-
ciones impuestas a su cargo en los respectivos condiciona-
dos y, por tanto, las operaciones de retrocesion no se esti-
maron justificadas. Por este motivo, el Servicio concluy6
que la entidad reclamada no se habia ajustado a las buenas
précticas bancarias.

Adeudo en cuenta del importe de una disposicion en la que el cajero
no dispenso el efectivo solicitado

Entidades: BANCO ESPANOL DE CREDITO y BANCA JOVER (actualmente
integrada en CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE
MADRID).— Reclamacion n.° 2061/99.

La reclamante discrepaba con el cargo en su cuenta de
cierta suma de dinero, correspondiente a una operacion
de reintegro de efectivo en un cajero automatico de Banca
Jover, en la que no se le dispenso cantidad alguna. Posterior-
mente, la entidad emisora de la tarjeta —Banco Espafiol de
Crédito— le abond parcialmente el importe de la disposi-
cién, por lo que solicitaba la entrega de la cantidad restan-
te. Tras la tramitacion del expediente, qued6 de manifiesto
gue hubo diversas reclamaciones de clientes usuarios del
cajero en cuestién, por un importe superior al sobrante
existente en el cajero al cierre del dia, de modo que se
efectud un reparto proporcional ante la imposibilidad de
poder determinar los hechos ocurridos.

Estas circunstancias, que no fueron negadas por Banca
Jover, denotaban que esta entidad, aparte de sefialar la
cuantia del sobrante de ese arqueo, no fue capaz de deter-
minar cual o cuales fueron las incidencias acaecidas en di-
cho cajero a sus usuarios, lo que llevo al Servicio a estimar
que no habia actuado conforme a las buenas précticas ban-
carias. En el caso del Banco Espafiol de Crédito, como ban-
co emisor de la tarjeta, quedd de manifiesto que no solu-
ciond a su cliente el problema planteado, ya que se limit6 a
abonar la cuantia transferida al efecto; obviamente, esta
omisién en la defensa de los intereses de su cliente, se esti-
mao constitutiva de mala préctica bancaria.

Descubierto provocado por la utilizacién de una tarjeta de débito

Entidades; BANCO ATLANTICO.— Reclamacion n.° 1370/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macién n.° 43/00.



Los reclamantes exponian su disconformidad con diver -
sos reintegros en cajero realizados con sus tarjetas de dé-
bito, que provocaron descubiertos en sus cuentas. El Servi-
cio no pudo estimar correcto el proceder de las entidades,
por haber permitido transacciones con tarjetas de débito
superando el saldo disponible de las cuentas de cargo, ya
que es bien sabido que el saldo de la cuenta funciona en las
tarjetas de débito como limite de disposicion. Ademas,
permitir que una tarjeta de este tipo genere un saldo deu-
dor crea en el cliente una situacion de inseguridad, en rela-
cion con el clausulado firmado, que en nada es acorde con
las exigencias de las buenas préacticas bancarias.

FALTA DE DILIGENCIA

Demora en adeudar en cuenta disposiciones con tarjeta

Entidades: CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 1351/00.

CAJA DE AHORROS DEL MEDITERRANEO.— Reclamacion
n.° 1647/99.

La Caja de Ahorros Provincial San Fernando (expedien-
te n.° 1351/00) demord més de tres afios el cobro de unas
operaciones presuntamente realizadas con la tarjeta del re-
clamante, sin acreditar que durante todo ese periodo hu-
biera realizado alguna gestién cara a conseguir el pago de
las cantidades presuntamente debidas. Esta omisién deno-
taba una falta de diligencia y de control interno impropias
de una entidad de crédito, que el Servicio no pudo estimar
justificada por el proceso de fusion que siguié la entidad y
con el que pretendia fundamentar la incidencia; por tal mo-
tivo, su actuacién se consideré contraria a las buenas préac-
ticas y usos bancarios.

En el expediente n.° 1647/99, el Servicio estimd que el
método empleado por la Caja de Ahorros del Mediterra-
neo, para adeudar una operacion de disposicion de efecti-
vO en cajero en la cuenta de su cliente, no habia sido co-
rrecto ni ajustado a las buenas précticas bancarias: en pri-
mer lugar, por la falta de diligencia con que actuo la caja al
demorar el adeudo mas de tres meses, plazo obviamente
excesivo teniendo en cuenta los medios informaticos y tec-
noldgicos existentes hoy en dia; en segundo lugar, por ha-
ber procedido unilateralmente y sin previo aviso a adeudar
la suma en descubierto y en una cuenta distinta a la domi-
ciliataria de la tarjeta; por ultimo, por facilitar una informa-
cion incierta sobre la misma, ya que la operacion se conta-
bilizé bajo el concepto de «compra tarjeta», cuando se tra-
taba, como hemos dicho, de una disposicién de efectivo en
cajero.

Tarjeta inoperativa por error de la entidad

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.-—Re -
clamacién n.° 114/00.

En el presente supuesto, la Caja de Ahorros de Madrid
cometié diversos errores durante el proceso de emision y
recarga de la tarjeta monedero (VISA CASH) de su cliente:
por un lado, la banda magnética del documento era defec-
tuosa; por otro, tras entregar una nueva tarjeta, no aboné
el saldo existente en la sustituida ni lo ingresod en la cuenta;
por dltimo, la reclamante se dirigié a distintas sucursales
de la entidad sin que le dieran informacion suficiente sobre
lo ocurrido. El Servicio considerd que la actuacién de la
Caja de Ahorros de Madrid no habia sido diligente en la re-
solucién de las sucesivas incidencias producidas, lo que
produjo, como consecuencia, que la reclamante no pudiera
disponer de la suma abonada a la tarjeta durante casi cua-
tro meses, ni a través del servicio que habia contratado ni
a través de la cuenta corriente; transcurrido ese periodo
de tiempo la suma en cuestion se abond en cuenta, pero ni
siquiera se aplic6 al abono la fecha de valoracion correcta.
Este cumulo de errores llevo al Servicio a estimar que la
actuacion de la caja no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias.

Falta de diligencia en el cumplimiento de las instrucciones recibidas

Entidades: CITIBANK ESPANA.— Reclamacion n.° 2011/99.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macion n.° 2199/99.

En el expediente relativo a Citibank Espafia
(n.° 2011/99), la reclamante discrepaba con la falta de aten-
cion por parte del banco cuando solicitd la cancelacién de
sendas tarjetas supuestamente extraviadas mientras se en-
contraba de viaje en el extranjero. Analizados los docu-
mentos aportados, pudo comprobarse que el mecanismo
de aviso de Visa Internacional, que no dependia de la enti-
dad pero de cuyas anomalias si era esta responsable, no
habia funcionado de manera adecuada: por un lado, la anu-
lacién se produjo con cierta demora con respecto a una de
las tarjetas; por otro, la anulacion de la otra tarjeta no lle-
g6 a materializarse, sin que la entidad reclamada efectuase
gestion alguna encaminada a la clarificacion de la incidencia.
El Servicio estim6 que esta actuacion del banco habia sido
contraria a las buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 2199/99, el reclamante solicitd a
Argentaria informacién acerca del saldo dispuesto en la
tarjeta de crédito de la que era titular, con modalidad de
pago aplazado, con el fin de realizar el pertinente ingreso y
cancelarla definitivamente. La informacion que proporcio-
no la entidad fue incorrecta, ya que no tuvo en cuenta el
importe del vencimiento en curso que ya estaba girado, pe-
ro pendiente de adeudo en la cuenta domiciliataria. Esta in-
cidencia puso de manifiesto un deficiente control interno,
que fue estimado contrario a las buenas practicas banca-
rias.
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Falta de diligencia en la emision o cancelacion de tarjetas

Entidades: BANCO DE MURCIA.— Reclamacion n.° 2315/99.
BANCO DE SABADELL— Reclamacién n.° 1203/00.
BANKINTER.— Reclamacién n.° 520/00.

El Banco de Murcia (expediente n.° 2315/99) cancel6
las tarjetas de la reclamante, al parecer, a instancia del titu-
lar de las tarjetas principales, sin comunicacion previa a
aquella y sin indicarle posteriormente las causas de la can-
celacidn, pese a las multiples reclamaciones, en tal sentido,
realizadas por la interesada. Ademas, la entidad no conser-
vaba copia de las instrucciones de cancelacion supuesta-
mente cursadas por el titular de la tarjeta principal, todo lo
cual el Servicio estimd que era contrario a las buenas prac-
ticas bancarias.

El Banco de Sabadell (expediente n.° 1203/00), emitio
una tarjeta de crédito a favor de un empleado de la socie-
dad reclamante, con cargo a la cuenta de esta, pero sin la
necesaria y pertinente autorizacion de la administracion de
la sociedad. Indudablemente, esta irregular actuacion se es-
timo contraria a las buenas préacticas bancarias.

En el expediente relativo a Bankinter (n.° 520/00), el
Servicio considerd que la entidad habia quebrantado las
buenas précticas bancarias, al haber remitido a un cliente
una tarjeta de crédito con posterioridad a haber recibido
notificacion de su fallecimiento y, ademas, por haberla en-
tregado a una persona con un DNI diferente al del finado.

Remision de tarjeta utilizando medios que no aseguran su recepcion

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -

clamacion n.° 2421/99.

En este caso, el reclamante cuestionaba unos apuntes
que la entidad habia cargado en su cuenta, procedentes de
la utilizacién de una tarjeta remitida por correo ordinario.
El procedimiento de envio utilizado por la entidad no ga-
rantizaba la recepcion del documento original por parte
del destinatario, ni dejaba constancia de que la entrega se
hubiese efectuado. Estos motivos han llevado al Servicio a
desaconsejar en numerosas ocasiones el envio de docu-
mentos de tanta trascendencia por medio de este procedi-
miento, considerando que su utilizacion no se ajusta a las
buenas précticas bancarias.

Envio de tarjeta sin solicitud previa

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacién
n.° 1162/00.

El Banco Santander Central Hispano decidié emitir una
tarjeta a favor de la reclamante, sin solicitud previa por
parte de la interesada ni formalizacion de contrato alguno.
Una actuacion asi, por medio de la cual la entidad cre6 una
relacion juridica sin el necesario consentimiento de su
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cliente, fue considerada por el Servicio contraria a las bue-
nas practicas bancarias.

INFORMACION Y DOCUMENTACION

Las entidades no aportaron copia del documento contractual

Entidades: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.% 1759/99.

BANCO DE SABADELL.— Reclamacion n.° 628/00.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
maciones n.° 1917/99 y n.° 43/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 1944/99.

CAJA INSULAR DE AHORROS DE CANARIAS.— Reclamacion
n.° 1869/99.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 2187/99.
IBERCAJA.— Reclamacion n.° 379/00.
BANCO DE MURCIA.— Reclamacién n.° 2315/99.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.—Re -
clamacion n.° 633/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE EXTREMADU -
RA.— Reclamacion n.° 69/00.

BARCLAYS BANK.— Reclamacion n.° 880/00.

En las reclamaciones de este epigrafe, las entidades no
aportaron a los respectivos expedientes copia de los docu-
mentos contractuales de las tarjetas debidamente suscritos
por los clientes. Esta omision podia provenir o bien de que
no hubieran sido formalizados en el momento inicial de la
relacion juridica o bien de que no hubiesen sido conserva-
dos debidamente, contraviniendo la exigencia de la norma-
tiva mercantil y bancaria. Ademas, la falta de contrato no
es conforme con la necesaria claridad, transparencia y jus-
to equilibrio entre las prestaciones de las partes, que re-
quieren las buenas précticas bancarias y contraviene asimis-
mo el «Cadigo de buena conducta del sector bancario eu-
ropeo relativo a los sistemas de pago mediante tarjeta»,
que en su clausula primera dispone expresamente la exi-
gencia de recoger por escrito los términos contractuales.

Falta de informacién en el documento contractual

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1035/00.

El Banco Santander Central Hispano no consigné en el
contrato de una tarjeta de débito el limite de la pérdida
econdmica a cargo del contratante, para los casos de uso
fraudulento; ademas, tampoco aportd un documento con-
tractual de otra tarjeta, en esta ocasion de crédito, en el
que constara claramente el limite de crédito concedido, ya
que la copia que habfa aportado la reclamante al expedien-
te nada decia sobre este particular. Ambas actuaciones de



la entidad fueron estimadas contrarias a las buenas practi-
cas bancarias.

Cancelacion unilateral de tarjetas

Entidades: CAJA DE AHORROS Y PENSIONES DE BARCELONA.— Recla -
macion n.° 1689/00.

CAJA RURAL DE TENERIFE.— Reclamacion n.° 474/00.
CAJA RURAL DE SEVILLA.— Reclamacién n.° 2360/99.
IBERCAJA.— Reclamacién n.° 379/00.

ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macién n.° 1917/99.

BANCO DE SABADELL.— Reclamaciones n.° 1734/99 y
n° 628/00.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacion n. 25/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1162/00.

En estos casos, las entidades decidieron en un momen-
to determinado cancelar las tarjetas de crédito de sus
clientes. El Servicio estima que en la medida en que se tra-
ta de operaciones de crédito basadas en la confianza entre
la entidad y el acreditado y con un plazo de duracion inde-
finido, hay que reconocer que las entidades tienen la posi-
bilidad de cancelar unilateralmente los contratos. Sin em-
bargo, esto no implica que las entidades estén exentas de
cumplir con una serie de obligaciones especificas, en con-
creto las siguientes: en primer lugar, han de fundar su deci-
sibén en causas objetivas; en segundo lugar, deben comuni-
car previamente su decision a los titulares de las tarjetas,
con el fin de evitar a los interesados perjuicios adicionales
a los que origine la mera anulacion; finalmente, parece ra-
zonable restituir a los clientes la parte de la cuota periédi-
ca satisfecha, en proporcion al tiempo que no van a dispo-
ner de las tarjetas. Pues bien, en los expedientes de este
epigrafe, las entidades incumplieron todos o alguno de los
requisitos enunciados, lo que motivé que el Servicio esti-
mase que su actuacion no habia sido ajustada a las buenas
préacticas bancarias.

Esta linea de argumentacion es acorde con la doctrina
impartida por el Tribunal Supremo, en sentencia de fecha
15 de noviembre de 1994, en la que se sefiala que «lo cier-
to es que el Banco no puede proceder a la cancelacién de
una tarjeta de crédito de manera estrictamente arbitraria o
caprichosa, sino que necesariamente ha de concurrir una
causa que la determine o justifique», disponiendo igualmen-
te que «las exigencias de la buena fe negocial imponen que
en los casos de procedencia de la cancelacion de la tarjeta,
por concurrir causa que la justifique, deba notificarse o
anunciarse dicha cancelacion al interesado».

En el expediente n.° 628/00, el Banco de Sabadell tam-
bién cancel6 un servicio de buzdn de correspondencia, sin
comunicacion previa a la reclamante. Como servicio gratui-
to que era, se estimé que la entidad no estaba obligada a

mantenerlo, pero lo adecuado hubiera sido comunicar pre-
viamente al cliente su intencion de cancelarlo; al no hacerlo
asi, se estimd que la actuacién de la entidad habia sido,
también en este punto, contraria a las buenas précticas
bancarias.

Blogueo unilateral de tarjeta

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamaciones
n.22393/99 y n.° 172/00.
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macion n.° 43/00.
BANCO DE ANDALUCIA.— Reclamacién n.? 1053/00.

Las entidades relacionadas en este epigrafe adoptaron
en un determinado momento medidas de blogueo de las
tarjetas de los reclamantes. Con un criterio similar al ex-
puesto en el epigrafe anterior, referido a la cancelacion de
tarjetas por decision unilateral de las entidades, el Servicio
estima que también en el bloqueo las entidades deben
cumplir una serie de requisitos: de un lado, siempre de-
ben basar su decisién en una causa objetiva; de otro, deben
comunicar a sus clientes previamente esta decision, a fin de
gue no se padezcan perjuicios adicionales. Por tanto, tam-
bién para la adopcién de medidas de bloqueo que impidan
el uso de las tarjetas conforme a lo pactado, resulta pre-
ceptiva la concurrencia de causa objetiva justificativa de la
decisiéon adoptada y comunicacién previa, de conformidad
con la buena fe que debe existir en la relacion contractual.
En suma, por no haber respetado estas formalidades, el
Servicio estimé que la actuacion de las entidades en estos
casos habia resultado contraria a las buenas practicas ban-
carias.

Falta de claridad y transparencia con el cliente

Entidades: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.2 1753/99.

OPEN BANK (actualmente, PATAGON INTERNET BANK).—
Reclamacion n.° 262/00.

El Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (expediente
n. 1753/99), no aclaré ni justific6 convenientemente a su
cliente el célculo de los intereses ni el tipo aplicable a dos
deudas en situacion de morosidad, provenientes de unas
disposiciones con tarjeta. Esta actuaciéon merecié un pro-
nunciamiento desfavorable del Servicio, pues de esa mane-
ra el banco habifa faltado a la transparencia exigible en las
relaciones entre las entidades de crédito y sus clientes.

En el expediente relativo a Open Bank (n.° 262/00), el
reclamante habia efectuado dos disposiciones de efectivo
en cajero automatico, las cuales fueron asentadas en su
cuenta corriente; dias después, la entidad adeud6 unas can-
tidades adicionales en la cuenta del reclamante, alegando
que el cajero automatico habia sido cargado incorrecta-
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mente y que el reclamante habia obtenido cantidades supe-
riores a las solicitadas. Pues bien, el Servicio no pudo pro-
nunciarse acerca de las cantidades efectivamente recibidas
por el reclamante, pero si observo en la actuacion de la
entidad dos comportamientos contrarios a las exigencias
de las buenas practicas y usos bancarios: por un lado, ante
esta incidencia, lo primero que debia haber hecho era ad-
vertir a su cliente a fin de, al menos, conocer su version de
lo sucedido y, en su caso, dar una explicacién, con carécter
previo a la realizacion de apunte alguno; por otro lado, an-
te una situacion en la que las pruebas, e incluso el propio
contrato, hacian presumir la correccion de la operacion,
constituia una actuacion contraria a la buena fe contractual
y un abuso de su situacion de privilegio, que la entidad de-
cidiera adeudar los importes cuestionados, unilateralmente
y sin autorizacion del titular de la cuenta. Si el banco recla-
mado queria recuperar los importes que, a su juicio, habia
retirado indebidamente el reclamante, deberia haber utili-
zado los medios que la legislacién establece para la recla-
macién de cantidad, pero bajo ningun concepto era admisi-
ble utilizar en su exclusivo beneficio los fondos que el
cliente habia depositado, incumpliendo de ese modo sus
obligaciones como depositario.

La entidad no acredita las instrucciones supuestamente recibidas

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 1883/99.

En este caso, el reclamante discrepaba con la actuacion
del Banco Santander Central Hispano, quien habia cancela-
do sus tarjetas de crédito, en cumplimiento de unas su-
puestas instrucciones verbales que manifestaba haber reci-
bido del propio interesado. En la préactica bancaria es fre-
cuente que los clientes cursen instrucciones verbales, por
la propia agilidad del trafico mercantil. No obstante, si los
clientes discuten la existencia de las instrucciones o surgen
discrepancias acerca de su contenido, no puede estimarse
acorde a las buenas practicas bancarias la actuacion de la
entidad que no cuente con el oportuno respaldo documen-
tal. Por ello, al no acreditar la existencia de estas supuestas
instrucciones de cancelacion de las tarjetas, no se estimé
ajustada a las buenas practicas bancarias la actuacion del
banco reclamado.

USO FRAUDULENTO

Las entidades no aplicaron los limites de responsabilidad ante
operaciones fraudulentas

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE EXTREMADU -
RA.— Reclamacion n.° 1471/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamaciones
n.2 1235/00 y n.° 869/00.

MONTE DE PIEDAD Y CAJA DE AHORROS DE HUELVA Y
SEVILLA.—Reclamacién n.° 1645/00.
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BARCLAYS BANK.— Reclamaciones n.? 880/00 y n.° 905/00.
BANKINTER.— Reclamaci6n n.° 899/00.

BANCO PASTOR.— Reclamacion n.° 1839/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacion n.° 1213/00.
BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion n.° 2210/99.
UNICAJA.— Reclamacion n.° 1477/00.

CITIBANK ESPANA.— Reclamacién n.° 1454/00.

BANCO ZARAGOZANO.— Reclamacion n.° 1102/00.
BANCO DE VALENCIA.— Reclamaci6n n.° 2418/99.

CAJA DE ARQUITECTOS.— Reclamacion n.° 889/00.

BANCO ATLANTICO.— Reclamacion n.2 1324/00.

CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE CORDOBA.—
Reclamacion n.° 1306/00.

BILBAO BIZKAIA KUTXA.— Reclamacion n.° 2389/99.

En estos supuestos, los reclamantes habian padecido el
extravio o la sustraccién de sus tarjetas de crédito, sin que
hubieran puesto este hecho en conocimiento de las entida-
des emisoras, a fin de que pudieran bloquearlas, antes de
que fueran utilizadas fraudulentamente por terceros no au-
torizados. Hasta ese momento, las entidades no estan en
condiciones de adoptar las medidas tendentes a evitar dis-
posiciones irregulares, por lo que corresponde, en princi-
pio, al titular de la tarjeta soportar las consecuencias de lo
sucedido, estando las entidades legitimadas para efectuar
los cargos consiguientes.

A esta cuestion se refiere también la clausula duodéci-
ma del «Cddigo de buena conducta del sector bancario
europeo, relativo a los sistemas de pago mediante tarje-
ta», de 14 de noviembre de 1990, que constituye la res-
puesta de las asociaciones europeas del sector de crédito
(AESC) a la «<Recomendacion de la Comisién Europea re-
lativa a los sistemas de pago, Y, en particular, a las relacio-
nes entre titulares y emisores de tarjetas» (n.° 88/590
CEE, de 17 de noviembre de 1988, DOCE L-317, de 24 de
noviembre de 1988), que establece que «el titular no so-
portara aquellas pérdidas que excedan de 150 ecus (en-
tiéndase euros), salvo que hubiese actuado de forma frau-
dulenta, a sabiendas o con negligencia grave o no haya ob-
servado las clausulas 6.a), b) y ¢) de este Cdodigo» (las
clausulas mencionadas se refieren a las obligaciones a car-
go del tenedor de la tarjeta de custodiar la misma, mante-
ner en secreto el nimero clave de acceso a las operacio-
nes y comunicar al emisor las incidencias que puedan pro-
ducirse).

Igualmente, esta generalizada la practica de introducir
en el condicionado de los contratos de tarjetas bancarias
estipulaciones que limiten la responsabilidad del titular en
modo analogo al que recoge el «Codigo de buena conduc-
ta» al que acabamos de hacer mencién. La adopcién de es-
tas clausulas es apreciada por el cliente bancario, que las
tiene habitualmente en cuenta a la hora de contratar este
servicio.



Sin embargo, en la mayoria de los casos a que se re-
fiere el presente epigrafe, las entidades no atendieron ta-
les requerimientos de seguridad, en la medida en que no
aplicaron estos limites de responsabilidad, normativos o
contractuales. En relacion con estos limites, es frecuente
que las entidades defiendan su no aplicabilidad, alegando
negligencia grave de sus clientes en la custodia de las tar-
jetas o de los nimeros secretos de acceso a su utiliza-
cion. En los supuestos enumerados anteriormente, las
entidades no justificaron en modo alguno la concurrencia
de tal circunstancia, y ello dejando aparte el hecho de que
el Servicio considera que deben ser los tribunales de
justicia —no las entidades como parte interesada— los
que analicen y dictaminen sobre el grado de diligencia
empleada por los titulares de tarjetas en su utilizacién y
custodia.

Por otra parte, el Servicio estima que tampoco es ajus-
tado a las buenas practicas bancarias el que, habiendo
transcurrido varios afios desde que las entidades asumie-
ron voluntariamente el contenido de la Recomendacién ci-
tada, existan aln contratos, como se puso de manifiesto en
algunos de los expedientes de este epigrafe, que todavia no
se habian adaptado a la recomendacion comunitaria y que
omitian recoger clausulas contractuales de limitacion de
responsabilidad.

Resaltamos el caso concreto del expediente
n.° 2389/99, en el que Bilbao Bizkaia Kutxa establecio el Ii-
mite contractual de responsabilidad en treinta mil pesetas,
esto es, por encima del limite comunitario y, ademas, mo-
difico el limite de crédito de la tarjeta sin recabar el con-
sentimiento del titular. Estas actuaciones, ademas de la ge-
nérica de este epigrafe, llevaron a considerar que la caja
habia quebrantado las buenas practicas bancarias.

Disposiciones fraudulentas con tarjeta de débito, cuyo importe
excede el saldo de la cuenta asociada

Entidad: BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.2 1035/00.

El Banco Santander Central Hispano adeud6 en la cuen-
ta de la reclamante diversas disposiciones realizadas con
una tarjeta de débito, cuya sustraccién habia denunciado.
Estas disposiciones se autorizaron en descubierto y sin res-
petar el limite previsto para las compras o disposiciones en
efectivo realizadas off-line, lo que supuso trasladar al cliente
las consecuencias de estos fallos de funcionamiento del sis-
tema. Este incorrecto proceder llevé al Servicio a estimar
que la actuacion del banco no habia sido ajustada a las bue-
nas préacticas bancarias.

Compras fraudulentas con tarjeta en las que las firmas difieren
de las del titular

Entidad: CAJA RURAL DE ALMERIA.— Reclamacion n. 2399/99.

En este caso, a la vista de las facturas de unas compras
realizadas con la tarjeta de la reclamante, cuya sustraccion
habia denunciado, pudo constatarse a simple vista que las fir-
mas recogidas en ellas no guardaban ninguna similitud entre
si y mucho menos con las firmas indubitadas de la reclamante
recogidas tanto en el contrato de la tarjeta, como en los su-
cesivos escritos de reclamacién y en la denuncia ante la poli-
cia, siendo asi que estas Ultimas rabricas si que guardaban en-
tre si una gran semejanza. Por ello, el Servicio estimé que la
Caja Rural de Almeria debio haber advertido estas circuns-
tancias y retroceder, inmediatamente y de forma definitiva,
los cargos que mantenia en la cuenta de su cliente, habida
cuenta de la falta del requisito esencial de la firma del titular
en las referidas facturas. Obviamente, esta actuacion de la ca-
ja rural se estimé contraria a las buenas précticas bancarias.
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GRUPO VI

OPERACIONES EN DIVISAS Y BILLETES EXTRANIJEROS

COMISIONES

Adeudo de comisiones no previstas contractualmente

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 214/00.

En este caso, el reclamante era titular de una cuenta en
délares en la Caja de Ahorros de Madrid. Con motivo de
una disposicién en efectivo en dolares de la citada cuenta,
la entidad le cobré una comision de un determinado im-
porte en concepto de manipulacion de billetes extranjeros.

Al respecto, el Servicio realiz las siguientes considera-
ciones, con objeto de determinar si la actuacion de la enti-
dad habia sido o no correcta: en efecto, la entrega de di-
chos billetes por parte de la entidad, con cargo al saldo
que presentaba la cuenta en divisas, habia supuesto la 16gi-
ca conversion de las divisas a billetes. Notese que hay im-
portantes diferencias entre ambos conceptos, ya que Si
bien la divisa es un derecho de cobro sobre el pais de ori-
gen de la misma y viene representada por una «anotacion
en cuentay, el billete es un derecho de cobro representado
en un titulo fisico, el propio billete, sin el cual desaparece
tal derecho. Por tanto, antes de entregar los billetes a su
cliente, el banco tiene que transformar la divisa, ya que va a
proceder a adeudarla en la cuenta de su cliente y debe
traer los billetes de un banco del pais de origen. La trami-
tacion de una operacion en billetes tiene unos gastos pro-
pios que no tiene la divisa, motivo por el cual la cotizacion
de los billetes es inferior a la de la divisa, ya que hay que
descontarle a esta aquellos gastos. Al reclamante le adeu-
daron dolares en su cuenta, luego no habia habido cambio

a otra moneda, pero los gastos de transformacion de bille-
te a divisa, I6gicamente podian repercutirse via comisiones.

No obstante lo anterior y, por tanto, con independen-
cia del derecho que asistiria a la entidad a efectuar el co-
bro de la comisidn reclamada, en este caso concreto pudo
comprobarse que en el condicionado del contrato de
cuenta corriente en divisa suscrito por el reclamante no
constaba que estuviese expresamente pactada la comision
controvertida, operacion por otra parte normal dada la na-
turaleza de la cuenta. Pues bien, fue este hecho el que mo-
tivo que el Servicio concluyese que la actuacion de la enti-
dad habia sido contraria a las buenas practicas bancarias.

Falta de transparencia en el cobro de comisiones

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 1068/00.

En el expediente de este epigrafe, la reclamante solicitd
una operacién de cambio de un determinado importe de
francos franceses a su contravalor en pesetas, discrepando
con la comisién que le habfa cobrado el banco reclamado,
ya que entendia que no habia sido debidamente informada
de los gastos que generaria la operacion. El Servicio enten-
di6 que la entidad no habia actuado conforme a las buenas
practicas bancarias, en dos hechos concretos: de un lado,
por no haber informado previamente a la reclamante de la
comision a aplicar a la operacién y no figurar la misma en
el tablon de anuncios de la sucursal; de otro lado, por no
haber hecho constar en el documento de liquidacion en-
tregado a la reclamante el concepto de la deduccion que
habia efectuado.

87



GRUPO VI

CUESTIONES VARIAS

AVALES Y GARANTIAS

Comisiones y gastos

Entidad: BANCO DE VITORIA.— Reclamacién n.° 2381/99.

El Banco de Vitoria avalo al reclamante ante una deter-
minada sociedad, estableciéndose una fecha determinada
de duracién de la garantia. Llegado el término de venci-
miento fijado por los interesados, el banco continué co-
brando las comisiones trimestrales que habian estipulado
para la vigencia del contrato. El Servicio estimd que estos
cobros eran improcedentes, ya que desde la cancelacion
del aval el banco no habia prestado al reclamante servicio
alguno que legitimase el adeudo de tales comisiones. En su-
ma, por esta razdn se estimo que la actuacion de la entidad
no habia sido ajustada a las buenas précticas bancarias.

Informacion y documentacion

Entidades: BANCO GALLEGO.— Reclamacion n.° 2342/99
ARGENTARIA, CAJA POSTAL Y BANCO HIPOTECARIO (ac -
tualmente, BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA).— Recla -
macion n.° 2326/99.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA.— Recla -
macion n.° 1614/99.
CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 1452/00.
CAJA DE AHORROS PROVINCIAL SAN FERNANDO DE SEVI -
LLA Y JEREZ.— Reclamacion n.° 478/00.

En el expediente referido al Banco Gallego (n.° 2342/99),
los reclamantes garantizaron, como fiadores del deudor,
los préstamos que este habia solicitado a la entidad recla-
mada. Pues bien, a la vista de la documentacion aportada al
expediente, no quedo acreditado que la entidad hubiese
notificado a la parte deudora ni a los fiadores la liquidacion
de la deuda, a fin de que pudieran regularizarla, antes de
proceder a la realizacion de la garantia prendaria de unas
imposiciones que se habian constituido. Por este motivo, el
Servicio estimd que la actuacion del banco reclamado no
se ajustod a las buenas précticas bancarias.

Similar fue la incidencia que se puso de manifiesto en el
expediente n.° 2326/99, en el que Argentaria (actualmente
BBVA) no acreditd haber requerido de pago al fiador del
deudor, tal y como exigia el contrato, las cantidades pen-
dientes del préstamo que la entidad reclamada habia con-
cedido al deudor de la operacién. No solo esto, sino que
ademas incluyd al fiador en un registro de impagados, todo
lo cual fue estimado por el Servicio como contrario a las
exigencias de las buenas practicas bancarias.

La Caja de Ahorros de Avila (expediente n.° 1614/99),
demoré dieciocho meses la notificacion a los reclamantes,
como fiadores de una operacion de préstamo hipotecario,
la situacién de impago en que se encontraban. El Servicio
estimo que esta demora no habia sido ajustada a las buenas
précticas bancarias, ya que asi habia privado a los fiadores
de la posibilidad de evitar gastos suplementarios.

Por su parte, la Caja de Ahorros de Madrid (expedien-
te n.° 1452/00), incurrié en una falta de claridad y transpa-
rencia en la redaccion de la carta de aval que extendié a
solicitud de su cliente a favor de un tercero, ya que no
quedaba claro el alcance que debia darse al plazo de validez
establecido de duracién de la garantia; en efecto, no podia
determinarse si tenia como finalidad establecer un plazo a
partir del cual el beneficiario del aval no podria reclamar
ante la entidad avalista o si, por el contrario, lo que fijaba
era un plazo dentro del cual las obligaciones garantizadas
deberian haber nacido. Ademas, la caja continu6é cobrando
comisiones por el aval después de extinguido el plazo de
validez de la garantia; aunque la entidad retrocedi6 las co-
misiones indebidamente cobradas, no dio a los apuntes de
rectificacion la misma fecha valor que a los apuntes origina-
rios. Ambas actuaciones llevaron al Servicio a considerar
que la actuacion de la entidad no habia sido ajustada a las
buenas practicas bancarias.

La Caja Provincial San Fernando (expediente n.° 478/00),
emitié unos preavales a solicitud de los reclamantes, a fin
de presentarlos ante un determinado organismo publico.
Pues bien, la sociedad reclamante discrepaba con el hecho
de que la caja les hubiese cobrado comisiones por los cita-
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dos preavales, invocando que en ningin momento habian
sido advertidos de que pudiesen devengarse gastos por la
emision de los preavales. En la tramitacion del expediente
se puso de manifiesto que la entidad no habia recogido por
escrito las condiciones aplicables a los preavales conce-
didos, para que asi quedara constancia tanto de las co-
misiones aplicables, en su caso, a la operacion, como la
autorizacién de los avalados para adeudar su importe en
cuenta, evitando de ese modo controversias como la surgi-
da. Al no haber actuado la entidad de la forma descrita, el
Servicio estim6 que no se habia ajustado al principio de
transparencia que debe regir sus relaciones con los clientes
y, por lo tanto, que habia quebrantado las buenas précticas y
usos bancarios. Igualmente, se consideré merecedor de un
pronunciamiento desfavorable el hecho de que percibiera
comisiones por riesgo cuando, segun se deducia de la defi-
nicién de preaval que la entidad tenia recogida en sus tari-
fas, tal riesgo no existia al considerarse aquel como una
favorable disposicion a conceder, en su momento, el opor-
tuno aval pero nunca como un compromiso en firme.

Falta de diligencia

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 489/00.

La Caja de Ahorros de Madrid constituyé a favor de la
sociedad reclamante un preaval en lugar de un aval banca-
rio, lo que determiné su exclusion de un concurso convo-
cado por un determinado organismo publico. Tras la trami-
tacion del expediente, quedo acreditada la existencia de un
error en la entidad, la cual reconocio que debid haber ex-
pedido, conforme exige la normativa sobre contratacion
administrativa, un verdadero aval bancario en lugar del pre-
aval que efectivamente entregd. En opinidn del Servicio, es-
te tipo de equivocaciones son impropias de una entidad
dedicada profesionalmente a la realizacion habitual de estas
operaciones de garantia, lo que llevd a considerar su actua-
cion contraria a las buenas préacticas bancarias.

CREDITOS DOCUMENTARIOS

Informacion y documentacion

Entidad: BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamacion
n.° 2395/99.

La sociedad reclamante era beneficiaria de un crédito
documentario abierto en su dia por el Banco Exterior de
Espafia (actualmente Banco Bilbao Vizcaya Argentaria); tras
la entrega de la mercancia objeto de transaccion por parte
de la sociedad reclamante a la entidad ordenante del crédi-
to, el banco reclamado no ordend los pagos estipulados,
invocando el incumplimiento de ciertos condicionantes de
la carta de crédito y de determinados plazos en la entrega
de la documentacion. Tras esta incidencia, la sociedad re-
clamante realizé diversas gestiones en defensa de sus inte-
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reses; entre otras, se dirigid a la entidad reclamada, la cual
entendié que nada la vinculaba con aquella. El Servicio esti-
moé que la actuacion de la entidad no podia considerarse
acorde a las buenas practicas bancarias, ya que por el he-
cho de que la sociedad reclamante no fuese cliente de la
entidad, no podia perder su legitimo derecho a ser infor-
mada con todo detalle de los términos en los que se habia
desarrollado la operacién en la que, indudablemente, era
parte interesada y que le habia supuesto una pérdida eco-
némica importante.

IMPUESTOS Y SEGURIDAD SOCIAL

Falta de transparencia o de informacion

Entidad: BANCAJA.— Reclamacion n.° 1363/00.

El reclamante, en un determinado momento, se dirigié
a Bancaja con el fin de domiciliar en su cuenta el Impuesto
sobre Vehiculos de Traccion Mecanica de un automovil
que acababa de adquirir, para lo cual dejé en la entidad un
escrito con sus instrucciones sobre el particular; pasado el
tiempo, constat6 que todos los recibos devengados desde
ese momento no habian sido atendidos, reclamandoselos
el Ayuntamiento en cuestién con los recargos devengados.
La entidad invocaba que no habia sido posible efectuar en
su momento las gestiones pertinentes para domiciliar el
pago, ya que habia que esperar a que el cliente recibiese la
primera notificacion del Ayuntamiento, de la que tomarian
las referencias pertinentes; también afirmaba que asi lo co-
munico al cliente en su momento, por lo que entendia que
habia informado debidamente al interesado. No obstante,
el Servicio entendié que Bancaja habia actuado en contra
de las buenas practicas y usos bancarios, al no haber con-
testado por escrito al presentado por el reclamante en la
sucursal, ya que si la entidad hubiera efectuado una contes-
tacion escrita, en el sentido que fuese, hubiera quedado
constancia y acreditacion de todo lo que alegaba, con lo
que la incidencia que aqui se puso de manifiesto se hubiera
podido evitar.

Falta de diligencia

Entidades: BANKINTER.— Reclamaciones n.® 2072/99 y n.° 742/00.

CAJA DE AHORROS DE CATALUNA.— Reclamacién
n.° 1668/99.

CAJA ESPANA DE INVERSIONES.— Reclamacién n.2 2051/99.
BNP ESPANA.— Reclamacién n.° 31/00.

Tras la domiciliacion en la cuenta de la reclamante de
los pagos correspondientes a la cotizacion a la Seguridad
Social en el régimen de autbnomos, y después de haber si-
do debidamente atendido el primer vencimiento, las dos
mensualidades siguientes no fueron adeudadas en su cuen-
ta de Bankinter (expediente n.° 2072/99). Del andlisis del
expediente se desprendia que, una vez conocida la falta de
presentacion del primero de los recibos impagados, hubo



tiempo suficiente para evitar que tal circunstancia se vol-
viera a producir con el siguiente, mediante la oportuna co-
municacion a la Seguridad Social (la reclamante afirmaba
que se le informd en la sucursal bancaria que asi se haria,
sin que la entidad desmintiera este extremo ni acreditase la
realizacion de gestion alguna ante el ente publico) o bien,
en todo caso, para que se obviaran las consecuencias per-
judiciales de una eventual nueva falta de presentacion, efec-
tuando el pago de dicho mensualidad por otro cauce. Da-
do que la entidad no soluciond, ni aclar6, adecuadamente
la incidencia planteada, en contra de su compromiso, ni
tampoco asumi6 a posteriori su responsabilidad respecto a
las consecuencias perjudiciales acarreadas a su cliente, el
Servicio estimé que todo ello era merecedor de un pro-
nunciamiento desfavorable a su proceder, concluyendo que
su actuacion no habia sido ajustada a las buenas practicas
bancarias.

En la otra reclamacion relativa a Bankinter (n.° 742/00),
la sociedad reclamante comprobd en un determinado mo-
mento que durante meses la entidad habia cargado por du-
plicado en su cuenta el pago de las cotizaciones de la em-
presa a la Seguridad Social. El origen de la incidencia se en-
contraba en que el banco recibié y tramité una duplicidad
de 6rdenes para un mismo pago —dep6sito de los docu-
mentos de cotizacién y orden de domiciliacibn—; este
comportamiento, recibir 6rdenes que eran reiterativas y
ejecutarlas por partida doble, no podia considerarse acor-
de con la profesionalidad y diligencia que debe presidir la
actuacion de una entidad de crédito.

En el expediente n.° 1668/99 se puso de manifiesto la
discrepancia existente entre el reclamante y la Caja de
Ahorros de Catalufia relativa a si aquel habia entregado o
no el dinero necesario para atender en efectivo unos segu-
ros sociales correspondientes a un determinado periodo.
La caja sostenia que el reclamante no habia efectuado in-
greso alguno —aportando como prueba los libros diarios
de caja y el cuadre contable de ese dia— y que el hecho de
que los boletines estuviesen sellados obedecio a un error,
ya que la cuenta no presentaba en aquel momento saldo
suficiente para atenderlos; por su parte, el reclamante ase-
veraba que los seguros fueron pagados por ventanilla, en-
tregando para ello en efectivo el importe de los mismos.
Pues bien, el Servicio no pudo pronunciarse sobre la referi-
da discrepancia, pero no pudo menos que considerar la ac-
tuacion de la entidad contraria a las buenas préacticas y
usos bancarios, por las razones siguientes: de un lado, es-
tampd, segun ella misma manifestaba, un sello en los boleti-
nes de cotizacion a la Seguridad Social, con los efectos que
ello supone, sin asegurarse de que el pago efectivamente se
habia realizado; ademas, al cabo de tres afios, adeudo el
importe de los seguros sociales en la cuenta del cliente,
cuando esta no disponia de saldo alguno y sin contar con el
preceptivo consentimiento del titular. En una situacion de
estas caracteristicas, si la entidad estimaba que su cliente
se estaba lucrando por un error que ella misma habia co-

metido, debia haber hecho valer su pretension, exigiendo
el pago de lo que consideraba que le era debido, pero a
través de los medios que el Derecho pone a su disposi-
cion; por el contrario, no cabia admitir que se resarciera
sin mas mediante un adeudo en descubierto, transcurridos
casi tres afios de haber cometido el error invocado.

El reclamante del expediente n.° 2051/99 fue requerido
en un determinado momento por la Tesoreria General de
la Seguridad Social por falta de ingreso de una cuota del
Régimen Especial Agrario; ante ello, interpuso recurso or-
dinario aportando el justificante de pago sellado por Caja
Espafa de Inversiones. La Seguridad Social resolvié anulan-
do la reclamacién contra el interesado, al comprobar, con
dicho justificante, el abono realizado en el plazo reglamen-
tario, por lo que se dirigio contra la caja para aclarar lo su-
cedido. La entidad, ante la reclamacion de la Tesoreria,
abond la totalidad de la cantidad reclamada, pero al consi-
derar que habia existido un error y que su cliente no habia
llegado a pagar nunca la cuota controvertida, procedié uni-
lateralmente a adeudérsela en la cuenta. El Servicio consi-
der6 que Caja Espafia no estaba legitimada para adeudar a
su cliente la cantidad que la Tesoreria de la Seguridad So-
cial le requeria a ella directamente, sin mediar, caso de no
llegar a un acuerdo, la correspondiente reclamacién judi-
cial, pues serian los Tribunales de Justicia los Unicos com-
petentes para decidir si el importe reclamado por la Segu-
ridad Social a Caja Espafia era o no repercutible al recla-
mante. En definitiva, el Servicio entendioé que no se ajusta-
ba a las buenas practicas bancarias esta actuacién unilateral
por parte de la entidad.

En el expediente n.° 31/00, el reclamante cuestionaba
que se aplicara el Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA) a
los gastos de correo por los documentos que BNP Espafia
le enviaba; ademas, denunciaba que en el propio impreso
de la entidad constara una casilla disefiada para su repercu-
sién, asi como la posibilidad de que no nos encontraramos
ante un cobro aislado, sino generalizado. Tras la interven-
cion del Servicio, las sumas indebidamente cobradas al re-
clamante fueron retrocedidas, pero en la tramitacion del
expediente quedo6 acreditado que, tiempo después de la in-
cidencia y conocedora la entidad de la improcedencia de su
préactica, su sistema informatico y operativo, asi como los
propios impresos destinados a la clientela continuaban sin
modificarse. En suma, el proceder del banco denotaba una
actitud pasiva y poco diligente, que merecio la valoracion
desfavorable del Servicio.

SEGUROS

Falta de diligencia

Entidades: CAIXA DE AFORROS DE VIGO, OURENSE E PONTEVEDRA
(CAIXANOVA).— Reclamaciones n.° 855/00 y n.° 1032/00.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamaciones
n.2 1537/00, n.° 263/00 y n.° 1662/00.
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BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacion n.° 2275/99.
CAJA DE AHORROS DE MURCIA.— Reclamacion n.° 167/00.
CAJA RURAL DEL JALON.— Reclamacién n.° 1314/00.

En el expediente n.° 855/00, el reclamante denunciaba
que, tras la muerte en accidente de su madre, intento el
cobro de una poliza de seguros que esta habia contratado
con una determinada compafiia de seguros, a través de
Caixanova; sin embargo, a pesar de haber entregado todos
los documentos requeridos, resolvieron que no tenia dere-
cho al cobro solicitado. Tras el estudio de la documenta-
cion aportada, pudo comprobarse que la péliza de seguro
de accidentes originaria indicaba, como causa de exclusion,
el hecho de alcanzar los setenta afios de edad. Ademas,
con posterioridad se cancel6 esta pdliza y se sustituy6 por
otra, que es la que se encontraba en vigor al fallecer la in-
teresada. En aquel momento, esta contaba ya con los se-
tenta afios de edad, a pesar de lo cual la caja le remitio el
escrito informandole de la cancelacion de la anterior pdliza
y de la entrada en vigor de la nueva, a cambio de la domici-
liacion de su pension. Lo anterior, supone que la caja incu-
rrié en una negligencia impropia de una entidad de crédito
y, por tanto, que no se habia ajustado a las buenas préacti-
cas bancarias, ya que la citada comunicacion pudo generar
una ldgica expectativa en la interesada que finalmente se
vio truncada. Evidentemente, no parecia admisible la remi-
sion de un documento ofertando e informando sobre unas
ventajas, con el objetivo de captar pasivo, a una persona
gue ya no podia acceder a las mismas.

En el otro expediente relativo a Caixanova (n.° 1032/00),
el reclamante exponia su queja contra la entidad por haber
procedido unilateralmente a sustituir la péliza de un seguro
de accidentes gratuito que mantenia con una compafiia
aseguradora, por otra en la que se excluia el riesgo de in-
validez, manteniendo el de fallecimiento. Al haberle sido
reconocida una incapacidad permanente derivada de acci-
dente de trabajo, que se hallaba cubierta por la péliza ini-
cial, se dirigié a la entidad para solicitar la indemnizacion
pactada y se encontré con la negativa a afrontar el pago,
basandose en las circunstancias expuestas. A la vista de la
documentacion aportada, la entidad no acreditd que hubiera
notificado en su momento al reclamante su decision de anu-
lar la péliza de accidentes que tenia suscrita con la compariia
de seguros para sustituirla por otra péliza con menor co-
bertura de riesgos, siendo asi que la carga de la prueba de
tal comunicacion recala, obviamente, sobre la caja reclamada.
Esta actuacion merecié un pronunciamiento desfavorable
del Servicio, ya que la entidad habia faltado a las exigencias de
la buena fe y mutua confianza que deben presidir las rela-
ciones con la clientela.

Similar fue la incidencia que se puso de manifiesto en
los expedientes n.° 263/00 y n.° 1662/99, en los que el Ban-
co Santander Central Hispano procedié unilateralmente a
anular las polizas de unos seguros de accidentes gratuitos
que mantenian con una compafiia aseguradora los causan-
tes de los reclamantes. La entidad reclamada no acreditd
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haber notificado en su momento a los interesados la deci-
sién que adoptd de anular la poliza de accidentes al colec-
tivo al que pertenecian los causantes de los reclamantes,
por lo que, recayendo sobre ella la carga de la prueba, el
Servicio estimé que la entidad no se habia ajustado a las
buenas practicas bancarias.

En el expediente n.° 1537/00, el reclamante exponia
que suscribio una poliza de seguro que cubria el riesgo de
desempleo e incapacidad temporal para el pago de las cuo-
tas de amortizacion del préstamo que le habia concedido el
Banco Santander Central Hispano. Cuando meses mas tar-
de causo baja laboral y solicito el cumplimiento de lo con-
tenido en la pdliza, se encontrd con la sorpresa de que la
aseguradora le indic6 que, por omision del banco, no cons-
taba en sus archivos como asegurado y que nunca habian
recibido la liquidacion de la prima correspondiente, por lo
que desestimaron su reclamacion de pago. Ademas, la ase-
guradora le indic6 que ignoraban los motivos por los que
el banco reclamado no les habia comunicado los datos ni
se habia pagado la prima, trasladando con ello la responsa-
bilidad de lo sucedido a la entidad reclamada. Pues bien,
aunque el Servicio no podia pronunciarse acerca de la apli-
cabilidad o no de la poliza de seguro al siniestro, ni tampo-
co sobre si dicha garantia habia sido o no consolidada, si
parecia evidente la falta de diligencia con que habia obrado
el banco reclamado. En efecto, habia eludido su responsa-
bilidad de modo absoluto, limitandose a dirigir a su cliente
a la Direccion General de Seguros, pero ni siquiera se
habia tomado la molestia de contactar con la aseguradora
—a pesar de las acusaciones de esta— para interesarse y
averiguar lo ocurrido, depurando las responsabilidades a
que hubiese lugar. En resumen, a pesar de su decisiva inter-
vencion en los hechos, no tomé cartas en el asunto, elu-
diendo la obligacion que tenia de defender los intereses de
su cliente, con mayor motivo cuando la otra entidad inter-
viniente formuld acusaciones como las contempladas.

En el expediente relativo a Banesto (n.° 2275/99), el hijo
del reclamante tenfa una cuenta cuya publicidad declaraba
que podia beneficiarse de un seguro de accidentes. Fallecido
aquel, la entidad manifestaba que no reunia los requisitos
exigidos para tener derecho al cobro del seguro y, ademas,
que no habia suscrito el boletin de adhesion a la pdliza de
seguro. El Servicio estim6 que la actuacion de la entidad
habia sido contraria a los principios de claridad y transpa-
rencia requeridos por las buenas practicas bancarias, ya
que ni de la publicidad emitida ni de los demés documentos
aportados se desprendia cudles eran los requisitos necesa-
rios ni las formalidades que debian cumplimentarse a fin de
tener derecho a las ventajas ofertadas.

En la reclamacion n.° 167/00, el Servicio consider6 que
la Caja de Ahorros de Murcia se habia apartado de las bue-
nas préacticas bancarias al no recoger por escrito la renun-
cia expresa del cliente o al menos avisarle por ese procedi-
miento de la pérdida de cobertura de un seguro colectivo



anexo a unas tarjetas, con motivo de haber solicitado el in-
teresado la devolucién de las cuotas de mantenimiento de
las mismas, incurriendo asi en una falta de transparencia a
todas luces censurable.

La Caja Rural del Jalon (expediente n.° 1314/00) proce-
dio, después de que su cliente diese orden de cancelar un
plan de pensiones, a cargar y anular, por tres veces, nuevas
aportaciones periodicas durante mas de dos meses, lo que
puso de manifiesto una falta de diligencia a la hora de solu-
cionar esta incidencia, claramente contraria a las buenas
précticas bancarias.

OTRAS CUESTIONES

Registros de impagados

Entidad: BANCAIJA.— Reclamacion n.° 1292/00.

En este caso, el Servicio estimd que Bancaja no fue lo
diligente que exigen las buenas préacticas bancarias, ya que
tras conocer que las letras que habia descontado a un
cliente suyo habian sido presuntamente falsificadas por es-
te, no inicio acciones judiciales con objeto de averiguar lo
sucedido y preservar la seguridad del trafico mercantil; tan
solo se limité a aguardar al cobro de las mismas y a mante-
ner en el RAALl a la sociedad reclamante, la cual constaba
como librada de los efectos, supuestamente ajena a todo lo
gue habia sucedido.

Falta de colaboracion con el Servicio de Reclamaciones

Entidades: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE AVILA— Recla -

macion n.° 2362/99.

BANCO SANTANDER CENTRAL HISPANO.— Reclamacion
n.° 2269/99.

BANKINTER.— Reclamaciones n.? 2308/99 y n.° 1503/99.
CAJA DE AHORROS DE GALICIA.— Reclamacion n.° 1440/00.

BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA.— Reclamaciones
n.° 2395/99 y n.° 174/00.

En estas reclamaciones, las entidades reclamadas no
aportaron la informacioén y/o documentacion necesaria pa-
ra comprobar los hechos que habian sido objeto de recla-
macion, impidiendo asi que el Servicio pudiera desarrollar
las labores propias de su ambito de competencia. En suma,
no formularon sus alegaciones en la forma exigible por las
buenas practicas bancarias, o que fue estimado como una

falta de colaboracion con la Institucion encargada de ejer-
cer las funciones de supervision y disciplina bancaria.

Regalo promocional defectuoso

Entidad: BANCO ESPANOL DE CREDITO.— Reclamacién n.° 2385/99.

En este caso, la reclamante denunciaba la recepcién de
una serie de objetos defectuosos, los cuales obedecian a la
retribucion en especie de un deposito por parte del banco
reclamado. El Servicio estim6 que el Banco Espafiol de
Crédito no se habia ajustado a las buenas practicas y usos
bancarios, ya que no habia demostrado ni justificado debi-
damente las razones por las que no habia atendido la peti-
cion de devolucion, por defectuosos, de los objetos que la
cliente habia recibido como retribucion del dep6sito. En
suma, se habia puesto de manifiesto un ineficaz sistema de
aviso de estas incidencias, del que era responsable la enti-
dad que lo habia implantado e impuesto, esto es, el propio
banco.

Falta de informacién al cliente en relacién con la integracion de otra
entidad en la red de la entidad reclamada

Entidad: CAJA DE AHORROS Y MONTE DE PIEDAD DE MADRID.— Re -
clamacion n.° 1684/00.

El reclamante mostraba su disconformidad con la desa-
paricion de un producto ofrecido por Banca Jover, una vez
que esta entidad habia pasado a depender de la Caja de
Ahorros de Madrid. A propoésito de este asunto, el Servi-
cio considerd que parecia logico que en relaciones de du-
racién indefinida en el tiempo, las condiciones establecidas
en su momento por una entidad no tuvieran necesaria y
obligatoriamente que ser respetadas por las que sustituia.
Ahora bien, es exigible que en estas circunstancias el cam-
bio se realice del modo mas satisfactorio para la clientela,
facilitandole la mejor alternativa posible y, por supuesto, la
mayor transparencia informativa. No actué asi la Caja de
Ahorros de Madrid en esta ocasion, ya que modificd las
condiciones aplicables a la relacién hasta entonces mante-
nida, sin previo aviso, teniendo que ser el cliente quien ad-
virtiese las variaciones que se habian llevado a cabo. En su-
ma, el Servicio estim6 que la Caja de Ahorros de Madrid
no habia obrado con la claridad y transparencia que exigen
las buenas practicas y usos bancarios, al no haber informa-
do debidamente del cambio operado en su operativa y po-
litica comerecial, por la integracién de una entidad de la que
el reclamante era cliente —Banca Jover— en la red de la
caja reclamada.
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CAPITULO IV

CRITERIOS DE INTERES GENERAL



De conformidad con lo que establece el nimero nove-
no de la Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989,
exponemos en este capitulo criterios y opiniones del Servi-
cio de Reclamaciones que se consideran de interés general
para el publico: de un lado, aludiremos a una serie de crite-
rios generales en relacion con diversas précticas bancarias
y, de otro, enunciaremos las buenas précticas bancarias que
se han puesto de manifiesto en concretos expedientes
resueltos durante el afio al que corresponde la presente
Memoria.

A) CRITERIOS GENERALES

Son relativamente frecuentes los supuestos en los
que se plantean discrepancias con la actuacion de las enti-
dades, cuando estas adeudan en las cuentas de los recla-
mantes ciertas cantidades correspondientes a embargos
decretados por organismos publicos. Consideramos inte-
resante enunciar la opinién que sobre el particular mantie-
ne el Servicio de Reclamaciones y el procedimiento al que
deben ajustarse las entidades para estimar su actuacion
ajustada a las buenas practicas bancarias.

El Reglamento General de Recaudacion, aprobado por
Real Decreto 1684/1990, de 20 de diciembre (BOE del 3
de enero de 1991), que desarrolla a la Ley 230/1963, de 28
de julio (BOE del 31), General Tributaria, en lo que al pro-
cedimiento recaudatorio se refiere, y al que asimismo se
remite la Ley 39/1988, de 28 de diciembre (BOE del 30),
reguladora de las Haciendas Locales, al referirse, en su ar-
ticulo 12, al orden a seguir en los embargos, determina que
en primer lugar se ird contra «el dinero efectivo o en
cuentas abiertas en entidades de depdsito».

Este Gltimo supuesto se regula en el articulo 120 del
mismo Reglamento, modificado por el Real Decreto
448/1995, de 24 de marzo (BOE del 28), en el que se esta-
blece que:

«1. Cuando la Administracion conozca la existencia, al
menos, de una cuenta o depdsito abierto en una
oficina de una entidad de depdsito, el embargo del
dinero se llevara a cabo mediante diligencia de em-
bargo que comprendera todos los posibles saldos
del deudor existentes en dicha oficina, sean o no
conocidos por la Administracién los datos identifi-
cativos de cada cuenta, hasta alcanzar el importe de

la deuda no pagada en periodo voluntario, mas el
recargo de apremio, intereses y, en su caso, las
costas producidas.

La forma, medio, lugar y demas circunstancias rela-
tivas a la notificacion de la diligencia de embargo a
la entidad depositara, asi como el plazo maximo en
gue habra de efectuarse la retencién de los fondos,
podra ser convenido, con caracter general, entre la
Administracién actuante y la entidad de crédito
afectada.

Cuando el dinero se encuentre depositado en
cuentas a nombre de varios titulares solo se em-
bargara la parte correspondiente al titular deudor
de la Hacienda Publica. A estos efectos:

a) Si las cuentas son de titularidad indistinta con
solidaridad activa frente al depositario, habi-
tualmente denominadas cuentas indistintas, el
embargo podré alcanzar a la parte del saldo co-
rrespondiente al deudor conforme a una regla
de divisién del mismo en partes iguales entre
los titulares de la cuenta, salvo que de los tér-
minos del contrato se desprenda otra cosa o
se pruebe una titularidad material de los fon-
dos diferente.

Sin perjuicio de lo establecido con caracter general
en el articulo 177 de este Reglamento, si el deudor
demuestra que se ha producido el embargo de al-
guno de los bienes a que se refiere el articulo 114
anterior, el 6rgano de recaudacion ordenara el in-
mediato levantamiento de la traba indebida o la de-
volucién de las cantidades ingresadas. En concreto,
actuara de esta manera si el deudor demuestra que
el embargo se ha efectuado sobre salarios, pensio-
nes o equivalentes superando los limites que esta-
blecen los articulos 1449 y 1451 de la Ley de Enjui-
ciamiento Civil (que se corresponden con el articu-
lo 607 de la nueva Ley del mismo nombre, Ley
1/2000, de 7 de enero, publicada en el BOE del dia 8).

El importe de las cantidades retenidas sera ingresa-
do en las cuentas restringidas del Tesoro una vez
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transcurridos veinte dias naturales desde la fecha
de la traba sin haber recibido la oficina o entidad
correspondiente comunicacion en contrario del or-
gano de recaudacion...»

Pues bien, la retencion y cargo posterior de las cantida-
des embargadas, siempre que procedan de un mandato
emanado de los entes publicos legitimados para dictar or-
denes de esta naturaleza, deben ser cumplimentados por
las entidades de crédito. Ademas, cualquier hipotética pre-
tension de los reclamantes, en orden a pronunciarse acer-
ca de si los embargos se ajustan o no a derecho, es cues-
tion que, de estimarlo oportuno, debe hacerse valer frente
al organismo ordenante del embargo y no ante las entida-
des de crédito, que en estos casos actlan como simple
mandatarias de la autoridad competente.

Previamente a materializar el adeudo de las cantidades
embargadas, las entidades deben retenerlas durante un pe-
riodo de veinte dias, segun el mecanismo previsto legal-
mente (articulo 120.8 del Real Decreto 1684/1990, de 20
de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento Gene-
ral de Recaudacion, modificado por el Real Decreto
448/1995, de 24 de marzo), comunicando el embargo al ti-
tular del depésito, para que conozca que una parte del sal-
do de su cuenta ha pasado a ser indisponible. El Servicio
considera que el deber de informacién al titular de una
cuenta abierta en una entidad de crédito, esencial al propio
contrato e implicito en la vigente normativa de disciplina
bancaria, exige que sean notificadas de forma inmediata a
los interesados las Grdenes recibidas, no solo a fin de que
estos conozcan en cada momento el estado de sus deposi-
tos, sino también para que, si lo desean, puedan obrar en
defensa de su derecho como consideren oportuno. Si bien
es cierto que la notificacion al deudor corresponde reali-
zarla, una vez practicado el embargo, al 6rgano de la Admi-
nistracién que lo ordend, el Servicio estima imprescindible
que las entidades realicen dichas comunicaciones, lo que
viene avalado por el hecho de que el hoy extinto Consejo
Superior Bancario recomendo a los bancos, mediante
Circular n.° 68/93, que comunicaran a sus clientes las re-
tenciones que se efectuaran en las cuentas en relacién con
los embargos de érganos de la Administracion Estatal o
Local, para lo cual sugeria utilizar un modelo que incluia
COMO anexo con caracter orientativo y voluntario.

Durante estos afios de funcionamiento del Servicio
de Reclamaciones hemos podido constatar que un asunto
en el que también surgen discrepancias con cierta frecuen-
cia es, tras producirse el fallecimiento de un cliente de una
entidad de crédito, en relacién con la actuacién a seguir
hasta la entrega de los bienes depositados a las personas
legitimadas o el correspondiente cambio de titularidad. Re-
sulta evidente que para obtener este resultado las entida-
des deben realizar primeramente un estudio juridico de los
documentos acreditativos de la transmision del efectivo u
otros bienes en ella depositados a los herederos y/o lega-
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tarios. Para justificar el derecho hereditario es habitual exi-
gir la aportacion de los certificados de defuncion y del Re-
gistro de Actos de Ultima Voluntad relativos al causante y
copia autorizada del ultimo testamento; a falta de testa-
mento, serd necesario que los interesados aporten el auto
de declaracién judicial de herederos abintestato o acta de
notoriedad tramitada ante notario.

Para acreditar la adjudicacién de los bienes, las entida-
des pueden exigir la documentacion justificativa de la parti-
cién y adjudicacién de bienes, que puede realizarse con la
intervencién de notario o en documento privado. En este
Gltimo caso, debera venir firmado el documento por todos
los herederos o sus representantes y, ademas, sera pre-
ceptivo el conocimiento de las firmas mediante la pertinen-
te diligencia. Es posible que la entidad permita disposicio-
nes de bienes singulares estando la herencia indivisa, pero
en este caso también sera preceptivo asegurarse de que ta-
les disposiciones vengan autorizadas con la firma de todos
sus herederos o representantes. Por dltimo, igualmente las
entidades de crédito se hallan facultadas para exigir la justi-
ficacion del pago o la exencion del Impuesto sobre Suce-
siones y Donaciones —regulado por Ley 29/1987, de 18
de diciembre (BOE del 19), y su Reglamento, aprobado
por Real Decreto 1629/1991, de 8 de noviembre (BOE del
16)—, para salvar de esta forma la responsabilidad subsi-
diaria que legalmente corresponde a los intermediarios fi-
nancieros.

En los préstamos concertados a interés fijo ninguna
norma limita la cuantia de la comision por cancelacion anti-
cipada, subrogatoria o0 no subrogatoria. Por ello, para de-
terminar la comision aplicable en cada caso habra que acu-
dir a los respectivos documentos contractuales, con el fin
de comprobar los pactos que hayan alcanzado los contra-
tantes sobre esta cuestion, dentro de los requisitos y for-
malidades establecidos por la normativa reguladora de las
comisiones bancarias.

No obstante, en 1996, el Gobierno emitié una Declara-
cidn que alude a esta cuestion, recomendando que en la
subrogacion de ciertos préstamos hipotecarios las entida-
des apliquen voluntariamente un limite del 2,5 por 100 en
la comisién por cancelacion anticipada. Transcribimos a
continuacion parte de esta Declaracion del Gobierno de la
Nacion, de fecha 29 de octubre de 1996:

«...en el caso de los deudores de préstamos hipoteca-
rios con tipo de interés fijo, aln persiste un coste que difi-
culta la transmision de la bajada de tipos de interés a este
colectivo de ciudadanos. Parece, por tanto, razonable que
las entidades de crédito realicen un esfuerzo adicional en
este terreno, dentro del marco de competencia en el sec-
tor.

Por todo lo anterior, el Gobierno, tras la consulta con la
Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorro (CECA) y
la Asociacion Espafiola de la Banca Privada (AEB), conside-



ra que seria muy positivo que las entidades de crédito re-
dujeran voluntariamente las comisiones por cancelacion
anticipada de los préstamos hipotecarios a tipo de interés
fijo, hasta un maximo del 2,5 por 100 del capital pendiente
de amortizacion, cuando en virtud de una subrogacion di-
cho tipo fijo se convierta en una formula de tipo variable
de interés.

Este limite maximo del 2,5 por 100 seria aplicable a la
subrogacion de préstamos hipotecarios cuyo importe ini-
cial hubiera sido inferior a 40 millones de pesetas, rigiéndo-
se en todo lo demas dichas subrogaciones por lo dispuesto
en la Ley 2/1994, de 30 de marzo, de Subrogacién y Modifi-
cacién de Préstamos Hipotecarios.

A tal efecto, la Confederacién Espafiola de Cajas de
Ahorro (CECA) y la Asociacion Espafiola de la Banca Priva-
da (AEB) se comprometen a trasladar a sus asociados esta
Declaracion, en la seguridad de que compartiran la preocu-
pacion del Gobierno y, voluntariamente, aplicaran estas li-
mitaciones a las operaciones ya mencionadas.»

Pues bien, en ocasiones nos hemos encontrado con re-
clamantes que invocan el contenido de este acuerdo para
los supuestos de cancelacion anticipada de préstamos a ti-
po fijo, pero en los que no ha tenido lugar una subrogacion
de una tercera entidad en el préstamo, por medio de la
cual dicho tipo fijo se convierta en una formula de tipo va-
riable de interés. Para dichos supuestos no seria de aplica-
cion el contenido del acuerdo ni, l6gicamente, los limites
que establece, de forma que la cuantia de la comision a
aplicar dependera de los pactos incluidos en los respecti-
vOos contratos, respetando la normativa bancaria de aplica-
cion.

En relacién con la Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre
subrogacion y modificaciéon de préstamos hipotecarios, va-
mos a exponer el criterio del Servicio con respecto a los
casos en que la entidad originariamente prestamista trata
de enervar la oferta vinculante realizada al deudor por la
tercera entidad que pretende subrogarse en el préstamo.
Primeramente, transcribimos el precepto de la Ley que alu-
de a esta cuestion, articulo 2, el cual establece lo siguiente:
«Entregada la certificacion, la entidad acreedora tendra de-
recho a enervar la subrogacién si en el plazo maximo de
quince dias naturales, a contar desde dicha entrega, forma-
liza con el deudor novacién modificativa del préstamo hi-
potecario. En caso contrario, para que la subrogacién surta
efectos, bastara que la entidad subrogada declare en la mis-
ma escritura haber pagado a la acreedora la cantidad acre-
ditada por esta, por capital pendiente e intereses y comi-
sién devengados y no satisfecho...».

Si la entidad enerva, comprometiéndose a igualar las
condiciones de la oferta de subrogacion, el Servicio entien-
de que se refiere a la totalidad de las condiciones de esta;
por tanto, abarcard no solo las condiciones favorables al
prestatario (tipo de interés, ...) sino también, al menos en

principio, las adversas. Se nos ocurre, al menos, un ejemplo
de estas Ultimas, como seria el caso de que en la oferta de
subrogacion la parte prestataria asuma los gastos de aran-
celes notariales y registrales y tramitacion ante el Registro;
de esta forma, si la entidad de crédito que enerva la subro-
gacion pide la formalizacion de la novacion en escritura pu-
blica —algo para lo que desde luego esta facultada—, el
deudor debera asumir el pago de los gastos de formaliza-
cion correspondientes, estando, a nuestro juicio, legitimada
la entidad para no aplicar la reduccién del tipo de interés
en tanto el deudor no se comprometa a asumir tales
gastos.

En relaciéon con la penalizacion por cancelacion anti-
cipada de imposiciones a plazo fijo, conviene realizar unas
reflexiones que ayuden a comprender el criterio que histo-
ricamente ha venido manteniendo este Servicio de Recla-
maciones y a diferenciarlo de figuras que pueden cumplir
una finalidad diferente de aquella.

Asi, la primera norma que inici6 parcialmente la libe-
ralizacion de los tipos de interés y comisiones bancarios
—Orden del Ministerio de Economia y Comercio de 17 de
enero de 1981 (BOE del 19)— dispuso, en su ndmero sex-
to, apartado 3, lo siguiente: «En las cancelaciones anticipa-
das de imposiciones a plazo fijo, una vez liquidados los in-
tereses pactados hasta la fecha de dicha cancelacién antici-
pada, se deducira del principal del depésito al menos un
4 % anual por el periodo que medie entre la fecha de la
cancelacién y el vencimiento pactado para el depdsito, sin
que esta deduccion pueda exceder del importe de los inte-
reses devengados desde el inicio de la operacion.» Esta
norma fue derogada expresamente por otra Orden Minis-
terial, de gran importancia para el Servicio, ya que fue la
que dispuso su creacion. Nos estamos refiriendo a la Or-
den del Ministerio de Economia y Hacienda de fecha 3 de
marzo de 1987 (BOE del 5), que supuso la practica supre-
sién de intervencion administrativa en las condiciones eco-
nomicas de las operaciones bancarias (tipos de interés y
comisiones), sustituyéndola por la obligacion de las entida-
des de deposito de transparencia informativa, es decir, por
unas normas cuya finalidad era y es la de asegurarse de que
la clientela de las entidades conozca con exactitud las con-
diciones de las operaciones que concierta con ellas.

Asi pues, nos encontramos con un limite a la percep-
cién de penalizaciones o comisiones por cancelacion antici-
pada de imposiciones a plazo fijo, los intereses devengados
desde el inicio de la operacién, contenido en una normati-
va que resulté derogada en el afio 1987, limite que, no
obstante, este Servicio ha venido considerando subsistente,
por ser esencial a la propia naturaleza del contrato de de-
posito. Asi, en nuestra Memoria de 1995, pagina 105, se
sefialaba lo que a continuacion transcribimos;

«En lineas generales, puede sefialarse que son dos los li-
mites a los que debe cefiirse la aludida penalizacion. Prime-
ramente, de acuerdo con los mandatos de la normativa de
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disciplina, el importe de aquella no debera rebasar el maxi-
mo declarado por la entidad en su tarifa de comisiones y
gastos. En segundo lugar, conforme a la propia naturaleza
del contrato de deposito, la cuantia de la penalizacién no
superara el importe de los intereses devengados por la im-
posicion, en el periodo de liquidacién, hasta el momento
de ser cancelada. Conviene aclarar, sin embargo, que cabe
una posibilidad que puede dar pie a que la suma restituida
anticipadamente al titular sea inferior a la que fue deposita-
da en su origen. Ello ocurrira en los casos en que el impor-
te de la penalizacién absorba la totalidad de los intereses
generados hasta entonces, puesto que la entidad esta obli-
gada a minorar el principal depositado a causa de la reten-
cién que debe practicar a cuenta del impuesto que grava la
renta del depositante. Asi, el hecho de no liquidarse en
efectivo los intereses devengados a favor del cliente, por
ser compensados con la penalizacién que este debe pagar a
la entidad, no impide que esta Ultima esté obligada a su de-
claracion y, por consiguiente, a practicar la retencion tribu-
taria en la forma prevista en la normativa fiscal, pudiendo
derivarse de ello, como resultado final de la operacién, un
liquido inferior al principal depositado inicialmente.»

En esencia, este limite se deriva, en opinion del Servicio
de Reclamaciones, de un principio general impuesto por la
Ley 26/1984, de 19 de julio (BOE del 24), General para
la Defensa de los Clientes y Usuarios, que en su articulo 10
exige «la buena fe y justo equilibrio entre los derechos y
obligaciones de las partes, 1o que en todo caso excluye la
utilizacion de clausulas abusivas». De ahi que se haya esti-
mado en numerosas ocasiones que la percepcién de una
penalizacién por cancelacion anticipada de una imposicion
a plazo fijo que rebase los intereses devengados desde el
inicio de la operacion atenta contra las buenas practicas
bancarias por suponer un desequilibrio entre las prestacio-
nes reciprocas que perjudica claramente al cliente de las
entidades de crédito.

Ahora bien, si lo que las entidades pretenden estable-
cer contractualmente son «indemnizaciones por lucro ce-
sante», mediante formulaciones objetivas (por ejemplo, las
que relacionen el tipo de interés de la imposicion con el de
algun tipo de mercado) cuyo importe solo podra deter-
minarse en el momento de dicha cancelacion anticipada
(formulaciones que incluso podrian dar lugar a la no per-
cepcion de cantidad alguna, en funcion de la evolucion del in-
terés de referencia), tales percepciones, que estan dispen-
sadas expresamente de la obligacion de figurar en el folleto
de tarifas que se registra en este Banco de Espafia por la
norma tercera de la Circular 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE del 20), segun redaccion introducida por Circular
4/1998, de 27 de enero, publicada en el BOE del dia 13 de
febrero («...Tampoco se incluiran en las tarifas, sin perjui-
cio de su reflejo en los contratos correspondientes, las pe-
nalizaciones o indemnizaciones que deba pagar el cliente
por incumplimiento de sus obligaciones contractuales o
que sean consecuencia expresa de la compensacion del lu-
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cro cesante en que incurra la entidad...»), no deben asimi-
larse a las comisiones o penalizaciones con importes pre-
determinados en su origen, pudiendo tales indemnizacio-
nes por lucro cesante superar el importe de los intereses
devengados. Obvio es decir que, también en estos casos, si
la inclusion de una condicion contractual que regule una in-
demnizacién de esta naturaleza provoca un desequilibrio
importante de los derechos y obligaciones de las partes,
este Servicio considerard que la misma, por su caracter
abusivo, no se ajusta a las buenas practicas bancarias, con-
clusion esta que requerira el analisis del tipo de referencia
pactado y las circunstancias concurrentes en cada caso
concreto.

El articulo 32.° de la Ley 46/1998, de introduccion
del euro, facultd al Ministerio de Economia y Hacienda pa-
ra determinar la formula de célculo o bien establecer un
nuevo tipo de referencia equivalente, que sustituyera al Ml-
BOR por ministerio de la ley. Asimismo, sefialaba que el ti-
po de interés del mercado interbancario a un afio (MIBOR)
se seguiria calculando y publicando mientras concurrieran
los requisitos técnicos para su elaboracion.

Parece oportuno recordar que, en desarrollo de es-
ta disposicion, se han publicado las siguientes normas;

— Circular del Banco de Espafia n.° 7/1999, de 29 de
junio (BOE del 9), que maodifica la Circular del Ban-
co de Espafia n.° 8/1990, y por la cual se crea, con
caracter de tipo oficial a los efectos de la Orden so-
bre préstamos hipotecarios, la nueva referencia in-
terbancaria a un afio, ligada al comportamiento del
EURIBOR.

— Orden de 1 de diciembre de 1999 (BOE del 4), por
la que se estableci6 la pérdida del caracter oficial del
tipo MIBOR, para los préstamos que se contratasen
a partir de su fecha de entrada en vigor, es decir el 1
de enero de 2000, a la vez que determinaba una
nueva forma de célculo para este tipo de interés
(MIBOR).

— Circular del Banco de Espafia 1/2000, de 28 de ene-
ro ( BOE del 10 de febrero), mediante la cual se
ajusto el contenido de la citada Orden de 1 de di-
ciembre de 1999, a la Circular del Banco de Espafia
n.° 8/1990.

En consecuencia, actualmente el tipo MIBOR sigue sien-
do publicado, y continGa siendo referencia oficial para los
préstamos hipotecarios que asi lo tengan establecido y que
hayan sido concertados con anterioridad a 1 de enero de
2000.

Otro asunto que se viene planteando, aunque de
momento con escasa asiduidad, ante el Servicio, es el con-
cerniente a incidencias surgidas del uso de la banca a través
de medios como son internet o el teléfono. No son mu-



chas las entidades que gestionan de ese modo su negocio
bancario, si bien debe siempre procurarse que el desarro-
llo de este medio no impligue merma en los sistemas de
proteccion del cliente bancario establecidos en la Circular
n.° 8/1990. Por ello, hasta que no se regule especificamente
esta materia, adaptandola a las nuevas circunstancias, resul-
ta recomendable que las entidades de crédito extremen la
seguridad de una manera de hacer banca que aln puede
despertar algin recelo en un amplio sector de su clientela.
Medidas necesarias tales como ofrecer las informaciones
de obligatoria publicacion en el tablén de anuncios, asi co-
mo el folleto de tarifas y normas de valoracion, en la direc-
cién de cada entidad dentro de su pagina de internet, de
modo que el cliente pueda facilmente —con carécter gra-
tuito, sin perjuicio del coste de la conexion— consultarla.
También en aquellos supuestos en los que se requiera la
entrega de documentos contractuales, las entidades que
operan por este medio deben hacer seguir a sus clientes
copias de los contratos concertados. Por Gltimo, parece
oportuno recordar aqui a las entidades de crédito que la
publicidad de productos bancarios a traves de internet esta
sometida exactamente a las mismas reglas de control admi-
nistrativo que la realizada a través de cualquier otro sopor-
te 0 medio de comunicacion.

Las anteriores consideraciones afectan a las entidades,
pero no debemos olvidar que la parte mas profana en la
materia —el cliente bancario— debe igualmente esforzarse
por conocer el modo de actuar y los derechos y obligacio-
nes que le corresponden ante la realizacion de operaciones
sin su presencia fisica en las oficinas de la entidad.

B) CASOS CONCRETOS DE BUENAS
PRACTICAS BANCARIAS

Unos clientes del Banco Santander Central Hispano
mostraron su disconformidad con el tipo aplicado en su
préstamo en un determinado periodo, con motivo de la
revisién que en ese momento correspondia realizar. Segin
su criterio, la entidad debi6 tomar el tipo de referencia (ti-
po interbancario a un afio «<MIBOR») correspondiente al
mes de abril anterior a la fecha de revisién, mientras que la
entidad habia tomado el correspondiente al mes de marzo,
con arreglo al cual el tipo resultante fue superior. Pues
bien, conforme a los términos contenidos en la escritura
del préstamo, pudo comprobarse que la actuacién de la
entidad habia sido correcta, ya que el tipo aplicado se co-
rrespondia fielmente con el resultante de los pactos acor-
dados por los interesados. Explicamos a continuacién las
razones:

La escritura determinaba que el tipo de interés a aplicar
serfa el que resultara de tomar como tipo basico de refe-
rencia el dltimo publicado antes de la fecha de revision y
el tipo de referencia era el MIBOR a un afio elaborado por el
Banco de Espafia como indice o tipo de referencia oficial, se-
gun se define en la Circular del Banco de Espafia n.° 5/1994,
de 22 de julio (BOE de 3 de agosto), y publicado mensual-

mente por el Banco de Espafia en el Boletin Oficial del
Estado.

El tipo de referencia convenido por las partes en la ci-
tada escritura nace a consecuencia de la resolucién emitida
por el Banco de Espafia a partir de la segunda quincena de
cada mes y se publica en el BOE pocas fechas mas tarde.
En este caso, las publicaciones controvertidas tuvieron lu-
gar en;

Mes Resolucién B.E. Publicacién B.O.E. % MIBOR
Marzo 99 16.4.99 20.4.99 3,031
Abril 99 18.5.99 20.5.99 2,709

Como consecuencia de lo expuesto, el Servicio ratificd
el criterio aplicado por la entidad, al haber tomado como
referencia el tipo publicado en la fecha anterior a la de re-
vision, es decir, el publicado el 20.4.99, fecha inmediata que
precede a la de revision realizada en los primeros dias de
mayo de 1999.

Pues bien, con caracter general, el Servicio no aprecia
que existan razones de conveniencia por parte de las enti-
dades al redactar las escrituras en estos términos, conside-
rando dos puntos: de un lado, se practica por la mayor
parte de las entidades; de otro, se considera totalmente
objetivo, ya que no afecta a los préstamos que se inician
entre la fecha de publicacién en el BOE vy final de mes. De
igual manera, no siempre se han de producir descensos en
el tipo de referencia, pudiendo ocurrir lo contrario, hecho
que beneficiaré a los prestatarios en perjuicio de la entidad.

En otro caso, el reclamante ordené en un determi-
nado momento al Banco Santander Central Hispano que
efectuase un abono en efectivo a la Caja de Ahorros de
Galicia y consideraba que, incumpliendo sus instrucciones,
el banco opto por efectuar una transferencia, lo que le ge-
nerd unos gastos de 25.000 PTA, con los que no estaba
de acuerdo.

En primer lugar, se trataba de determinar el alcance de
la orden dada por el reclamante, quien mediante carta ha-
bia ordenado textualmente «hacer un abono en efectivo» a
la Caja de Ahorros de Galicia. A la vista de estas instruc-
ciones, cabian dos interpretaciones posibles: bien que se
trataba de una orden de transferencia o bien que lo que en
realidad se pretendia era que alguien (no se precisa si un
empleado del Banco Santander o de la Caja de Ahorros de
Galicia) recibiera el dinero en efectivo y lo ingresase en la
caja de ahorros.

Desde el punto de vista de los usos bancarios, la inter-
pretacion mas légica era que lo que en realidad se estaba
solicitando era que se transfiriera una determinada canti-
dad a la otra entidad, lo que, obviamente, suponia unos
gastos por la emisién de la transferencia. Cualquier otra in-
terpretacion seria dificilmente justificable, dado que a la
vista de la cuantia de la operacién (mas de 69 millones de
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pesetas), el traslado de esa cantidad por parte de un apo-
derado del Banco Santander exigiria asumir el riesgo de
realizar el transporte hasta la otra entidad, generando unos
gastos muy superiores a la comisién devengada.

Frente a ello, el reclamante manifestaba que la Caja de
Ahorros de Galicia tenia el compromiso de recoger el di-
nero y encargarse del traslado de los fondos sin ningdn ti-
po de gastos. Pues bien, esta dltima entidad no reconocia
el citado compromiso, por lo que tampoco parecia admisi-
ble esta posibilidad, maxime cuando una operacion tan po-
co habitual hubiera requerido unas instrucciones mucho
més concretas.

De todo lo anterior cabia deducir que el Banco Santan-
der habia ejecutado las érdenes del reclamante de la forma
mas beneficiosa para los intereses del cliente, cobrando
una comision por el servicio prestado. Ademas, y aqui esta
la parte destacable de este expediente, que, a pesar de ha-
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ber podido cobrar mas de trescientas mil pesetas (cuantia
maxima recogida en sus tarifas), se limité a adeudar veinti-
cinco mil, en atencidn a la vinculacién existente entre la su-
cursal y el reclamante.

El Servicio siempre ha estimado que el régimen de li-
bertad en el establecimiento de comisiones por parte de
las entidades no implica que pueda considerarse buena
practica bancaria la aplicacion automatica de las mismas,
ya que es obligacion de las entidades ponderar las cantidades
que deben cargarse a los clientes por los servicios presta-
dos, teniendo siempre presente el principio de proporcio-
nalidad, para evitar en la medida de lo posible que se co-
bren cantidades abusivas por servicios cuyo coste real no
se corresponde con el importe repercutido. Pues bien, el
concreto supuesto que acabamos de exponer constituia un
ejemplo de lo que el Servicio estima ajustado a las buenas
précticas bancarias.



CAPITULO V

ALLANAMIENTOS Y DESISTIMIENTOS



ALLANAMIENTOS * Transferencias

— Comisiones y gastos (5 casos)

Total: 199 casos — Falta de diligencia (4 casos)

Los expedientes archivados durante el afio 2000 por
allanamiento de las entidades reclamadas han ascendido a
los 199 citados. Sin embargo, si sumamos el nimero de ca- ® Cheques, letras de cambio, pagarés, recibos
sos incluidos en la relacién que viene a continuacion, figu- y otros
ran 207. Esta diferencia obedece a que algin expediente fi-
gura en dos grupos o subgrupos distintos, al tratarse de
asuntos encuadrables en ambos, por la materia en ellos — Falta de diligencia (5 casos)
suscitada.

— Comisiones y gastos (8 casos)

— Actuacién unilateral de la entidad (4 casos)

— Incumplimiento de érdenes de clientes (4 casos)

[ i i . e
Operaciones activas — Normativa especifica (3 casos)

— Comisiones y gastos (13 casos) — Falsificacion y manipulacion (2 casos)
— Intereses (10 casos)

— Informacion y documentacién (6 casos) e Deuda del Estado

— Falta de diligencia (3 casos) Comisiones y gastos (2 casos)

— Condiciones contractuales (2 casos)

— Actuacién unilateral de la entidad (4 casos)

- e ® Tarjetas de crédito
— Ley 2/1994, de subrogacion y modificacion de

préstamos hipotecarios (6 casos) — Comisiones (5 casos)

. . — 1 caso
— Préstamos subvencionados (1 caso) Intereses ( )

— Actuacion unilateral de la entidad (1 caso)

* Operaciones pasivas — Discrepancias sobre apuntes en cuenta (14 casos)

- — Robo, sustraccion y uso fraudulento (17 casos)
— Comisiones y gastos (25 casos)

— Intereses (12 casos)
L, . . i ivisas y billetes extranjeros
— Informacion y documentacién (5 casos) Operaciones en d y !

— Falta de diligencia (6 casos) — Actuacion unilateral de la entidad (1 caso)

— Discrepancia sobre apuntes en cuenta (6 casos)

— Compensaciones (1 caso) * Cuestiones varias

— Actuacion unilateral de la entidad (9 casos) — Regalos promocionales (8 casos)

— Incumplimiento de 6rdenes de clientes (3 casos) — Seguros (4 casos)

— Condiciones contractuales (1 caso) — Avales y garantias (1 caso)

— Valoracion (1 caso) — Inclusidn en registros de impagados (4 casos)

105



DESISTIMIENTOS
Total: 72 casos

Constituyen los expedientes archivados durante el afio
2000 por haber desistido los reclamantes de su queja, nor-
malmente tras haber alcanzado algun tipo de acuerdo con
la entidad.

Sucede aqui lo mismo que hemos expuesto para los
allanamientos, puesto que se han producido 72 casos du-
rante el afio 2000, pero relacionamos 76, como conse-
cuencia de que algin expediente esta incluido en dos gru-
pos o subgrupos.

® Operaciones activas

— Comisiones y gastos (6 casos)

— Intereses (4 casos)

— Informacion y documentacién (2 casos)

— Falta de diligencia (2 casos)

— Actuacion unilateral de la entidad (4 casos)
— Condiciones contractuales (1 caso)

— Préstamos subvencionados (4 casos)

® Operaciones pasivas

— Comisiones y gastos (7 casos)
— Intereses (1 caso)
— Informacion y documentacion (5 casos)
— Actuacion unilateral de la entidad (5 casos)
— Discrepancia sobre apuntes en cuenta (8 casos)
— Falta de diligencia (2 casos)
* Transferencias

— Comisiones y gastos (1 caso)
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* Cheques, letras de cambio, pagarés, recibos

y otros
— Falta de diligencia (2 casos)

— Actuacién unilateral de la entidad (1 caso)

* Deuda del Estado

— Informacion y documentacion (1 caso)

® Tarjetas de crédito

— Comisiones (1 caso)

— Informacion y documentacion (1 caso)

— Robo, sustraccién y uso fraudulento (6 casos)
— Discrepancia sobre apuntes en cuenta (1 caso)

— Condiciones contractuales (1 caso)

® Operaciones en divisas y billetes extranjeros

— Tipo de cambio (1 caso)

— Comisiones y gastos (1 caso)

® Cuestiones varias

— Impuestos y Seguridad Social (1 caso)
— Billetes falsos (2 casos)

— Seguros (1 caso)

— Regalos promocionales (2 casos)

— Créditos documentarios (1 caso)

— Cuestiones formales (1 caso)



ANEXO LEGISLATIVO



TIPOS DE INTERES Y COMISIONES, NORMAS DE ACTUACION,
INFORMACION A CLIENTES Y PUBLICIDAD DE LAS ENTIDADES DE CREDITO

ORDEN DE 12 DE DICIEMBRE DE 1989 (BOE DE 19) (1)

El articulo 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre
Disciplina e Intervencion de las Entidades de Crédito, fa-
culta al Ministro de Economia y Hacienda para que, con la
finalidad de proteger los legitimos intereses de los clientes
de aquéllas, establezca un conjunto de obligaciones especi-
ficas aplicables a las relaciones contractuales entre unas y
otros, exija la comunicacién a las autoridades administrati-
vas de las condiciones basicas de las operaciones y regule
determinados aspectos de su publicidad.

Conviene, por ello, hacer extensivas al conjunto de las
Entidades de crédito las normas que, en materia de tipos
de interés, comisiones, normas de actuacion e informacién
a clientes, establecié ya para las Entidades de depésito la
Orden de 3 de marzo de 1987, asi como refundir su con-
tenido con el de la Orden de 16 de junio de 1988 y com-
plementarlas con algunas disposiciones que la experiencia
adquirida aconseja.

(1) Véanse Ley 26/1984, de 19 de julio (BOE de 24), General para la De -

fensa de los Consumidores y Usuarios; Ley 26/1988, de 29 de julio, articulo 48
(BOE de 30); Ley 2/1994, de 30 de marzo (BOE de 4 de abril); Orden de 5 de
mayo de 1994 (BOE de 11); Ley 7/1995, de 23 de marzo (BOE de 25); Orden
de 27 de octubre de 1995 (BOE de 1 de noviembre); Ley 7/1998, de 13 de
abril (BOE de 14), sobre condiciones generales de la contratacion; Ley 28/1998,
de 13 de julio (BOE de 14); Ley 9/1999, de 12 de abril (BOE de 13), por la que
se regula el régimen juridico de las transferencias entre Estados miembros de la
Unién Europea; Real Decreto 1507/2000, de 1 de septiembre (BOE de 12), por

el que se actualizan los catalogos de productos y servicios de uso o consumo co -

mn, ordinario y generalizado y de bienes de naturaleza duradera, a efectos de
lo dispuesto en determinados articulos de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y normas concordantes; Orden de 16 de noviembre de
2000 (BOE de 25), de desarrollo de la Ley 9/1999, de 12 de abril, por la que se
regula el régimen juridico de las transferencias entre Estados miembros de la

Unién Europea, asi como otras disposiciones en materia de gestion de transferen -

cias en general; Orden de 16 de noviembre de 2000 (BOE de 25), de regulacion
de determinados aspectos del régimen juridico de los establecimientos de cambio

de moneda y sus agentes; Directiva 84/450/CEE, del Consejo, de 10 de septiem -
bre (DOL de 19), relativa a la aproximacion de las disposiciones legales, regla -

mentarias, y administrativas de los Estados miembros en materia de publicidad
engafiosa; Directiva 85/577/CEE, del Consejo, de 20 de diciembre (DOL de 31),
referente a la proteccion de los consumidores en el caso de contratos negociados
fuera de los establecimientos comerciales; Recomendacion 87/598/CEE, de la

Aunque la Orden presta atencién a las operaciones
clasicas de las Entidades de crédito, tales como préstamos
0 depésitos bancarios, su ambito de aplicacién es mas ge-
neral, extendiéndose también a otras operaciones (por
ejemplo, cesiones de activos financieros, operaciones en
divisas, etc.), en las que una mejor informacién a la clien-
tela sentard las bases de una mayor competencia entre En-
tidades.

En materia de publicidad, y atendiendo también a las
previsiones de la reciente Ley 34/1988, de 11 de noviem-
bre, General de Publicidad, se procede a una liberalizacion,
con caracter general, de la realizada por las Entidades de
crédito, si bien aquella que contenga referencia al coste o
rentabilidad de las operaciones continuara sujeta a autori-
zacion previa del Banco de Espafia, ya que las expectativas
que puede generar en el publico aconsejan hacerla objeto
de un particular control.

Comisién, de 8 de diciembre (DOL de 24), sobre un Cédigo europeo de buena
conducta en materia de pago electrénico; Directiva 87/102/CEE, del Consejo, de
22 de diciembre de 1986 (DOL de 12 de febrero de 1987), de aproximacion de
las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miem -
bros en materia de crédito al consumo; Recomendacién 88/590/CEE, de la Co -
misién, de 17 de noviembre (DOL de 24), relativa a los sistemas de pagos y en
particular a las relaciones entre titulares y emisores de tarjetas; Directiva
93/13/CEE, del Consejo, de 5 de abril (DOL de 21), sobre las clausulas abusivas
en los contratos celebrados con consumidores; Directiva 97/5/CE, del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de enero (DOL de 14 de febrero), relativa a las
transferencias transfronterizas; Directiva 98/7/CE, de 16 de febrero, del Parla -
mento Europeo y del Consejo (DOL de 1 de abril), que modifica la Directiva
87/102/CEE, relativa a la aproximacién de las disposiciones legales, reglamenta -
rias y administrativas de los Estados miembros en materia de crédito al consumo,
y Directiva 98/27/CE, de 19 de mayo, del Parlamento Europeo y del Consejo
(DOL de 11 de junio), relativa a las acciones de cesacion en materia de protec -
cion de los intereses de los consumidores.

Véase, asimismo, Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiem -
bre (BOE de 20), modificada por Circulares 22/1992, de 18 de diciembre (BOE
de 26); 13/1993, de 21 de diciembre (BOE de 31); 5/1994, de 22 de julio
(BOE de 3 de agosto); 3/1996, de 27 de febrero (BOE de 13 de marzo);
4/1998, de 27 de enero (BOE de 13 de febrero); 3/1999, de 24 de marzo
(BOE de 7 de abril); 7/1999, de 29 de junio (BOE de 9 de julio), y 1/2000, de
28 de enero (BOE de 10 de febrero).
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En su virtud, este Ministerio, de acuerdo con el Con-
sejo de Estado, ha tenido a bien disponer lo siguiente:

CAPITULO |

TIPOS DE INTERES, COMISIONES
Y OBLIGACIONES DE INFORMACION (2)

Primero.—Los tipos de interés de las operaciones ac-
tivas y pasivas de las Entidades de crédito seran los que li-
bremente se pacten, cualquiera que sean la modalidad y
plazo de la operacion y la naturaleza del sujeto con el que
se concierten, sin mas excepciones que las que para las En-
tidades de deposito y las Entidades oficiales de crédito se
establecen en el nimero segundo de esta Orden.

A efectos de la presente Orden se consideraran Entida-
des de depdsito las que asi se denominan en el nimero 1
del articulo 6 de la Ley 13/1985, de 25 de mayo.

Segundo.—Las percepciones por tipo de interés y co-
misiones de las inversiones computables en el coeficiente
de inversién establecido por la Ley 13/1985, de 25 de ma-
yo, asi como las operaciones de crédito a la exportacién
efectuadas por el Banco Exterior de Espafia con fondos ofi-
ciales suministrados con ese fin, se regiran por lo dispuesto
en el Real Decreto 321/1987, de 27 de febrero, por el que
se regula el coeficiente de inversién obligatorio de las Enti-
dades de deposito; del mismo modo, los créditos excep-
cionales a que se refiere el articulo 37 de la Ley 13/1971,
de 19 de junio, sobre Organizacion y Régimen del Crédito
Oficial, se someteran a las normas especificas que regulen
su concesion (3).

Las percepciones por operaciones crediticias con sub-
vencién de tipos de interés o por créditos de politica eco-
némica en los que el tipo de interés se fije por las autori-
dades econdmicas se regularan por sus normas especificas.

Tercero.—1. Las Entidades de depdsito y las Entida-
des oficiales de crédito anunciaran los tipos de interés pre-
ferenciales que apliquen en cada momento para la contra-
tacién de sus operaciones crediticias.

2. Las Entidades de deposito y las Entidades oficiales
de crédito anunciaran unos tipos de interés para descu-
biertos en cuenta corriente y excedidos en cuenta de cré-
dito, que seran de obligada aplicacién a todas las operacio-
nes de esa naturaleza que no tuviesen fijados contractual-
mente tipos inferiores (4).

(2) Véase Circular 8/1990, de 7 de septiembre (BOE de 20), normas 1.2
asg?

(3) Téngase en cuenta que la Ley 13/1971, de 19 de junio, fue deroga-
da por Real Decreto-Ley 12/1995, de 28 de diciembre (BOE de 30), y que el
Real Decreto 321/1987, de 27 de febrero, puede entenderse derogado por
el Real Decreto 37/1989, de 13 de enero (BOE de 20).

(4) Véanse Circular 8/1990, de 7 de septiembre (BOE de 20), nor-
ma 121, y Ley 7/1995, de 23 de marzo, articulo 19.4 (BOE de 25).
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3. Los tipos de interés a que se refieren los puntos 1
y 2 anteriores se expresaran, cualquiera que sean su tipo
nominal y forma de liquidacion, en términos de coste efec-
tivo equivalente de una operacion con intereses anuales
postpagables.

Esa misma forma de expresion de los tipos de interés
deberd utilizarse asimismo en la publicidad que realicen las
Entidades de crédito, siempre que dicha publicidad haga re-
ferencia, implicita o explicita, al coste o rentabilidad para el
cliente.

Cuarto.—Las Entidades de crédito determinaran las
fechas de valoracion de los cargos y abonos de sus cuentas
activas y pasivas, dentro de los limites que pueda estable-
cer el Banco de Espafia.

Las Entidades de crédito estableceran y haran publicas,
previo registro en el Banco de Espafia, unas reglas sobre
fechas de valoracion, en las que se fijaran, en funcién de las
circunstancias objetivas que cada Entidad estime relevan-
tes, los desfases maximos posibles en los asientos a favor
de la clientela, asi como los desfases minimos en los asien-
tos en contra de ella.

Quinto.—Las comisiones por operaciones 0 Servicios
prestados por las Entidades de crédito seran las que éstas
fijen libremente.

No obstante, las Entidades de crédito estableceran y
haran publicas, previo registro en el Banco de Espafia, unas
tarifas de comisiones y gastos repercutibles con indicacién
de los supuestos y, en su caso, periodicidad, con que seran
aplicables, no pudiendo cargar tipos o cantidades superiores
a los contenidos en las mismas o conceptos no menciona-
dos en ellas. Tales tarifas podrén excluir las comisiones
derivadas de servicios financieros de caracter excepcional
o singular, y, en los supuestos que el Banco de Espafia
determine, de aquellos otros en los que intervenga apre-
ciablemente el riesgo.

En ningln caso podran cargarse comisiones o0 gastos
por servicios no aceptados o solicitados en firme por el
cliente. Las comisiones o gastos repercutidos deberan res-
ponder a servicios efectivamente prestados o a gastos ha-
bidos.

Sexto.—Las reglas sobre fechas de valoracion y las ta-
rifas de comisiones a que se refieren los nimeros cuarto
y quinto anteriores se redactaran de forma clara, concreta y
facilmente comprensible por la clientela, correspondiendo
comprobar estos extremos al Banco de Espafia cuando le
sean remitidas antes de su aplicacion. Dichas reglas y tarifas
tendran caracter publico. Quien solicite su consulta tendra
derecho a efectuarla en cualquier oficina de la Entidad de
crédito en cuestién, asi como en el Banco de Espafia. Sin
perjuicio de ello, el Ministerio de Economia y Hacienda y el
Banco de Espafia daran la publicidad adicional que estimen
pertinente al contenido de dichos documentos.



Séptimo.—1. Cuando lo solicite el cliente, las Enti-
dades de crédito deberan hacerle entrega del correspon-
diente ejemplar del documento contractual en que se for-
malice su operacion, suscrito, ademas de por el cliente,
por persona con poder para obligar a la Entidad.

2. Dicha entrega sera obligatoria, medie 0 no peticién
del cliente, en los siguientes casos:

a) Apertura de cuenta corriente a la vista o cuenta de
ahorro.

b) En las operaciones siguientes, cuando su importe
sea inferior a diez millones de pesetas:

— Operaciones de préstamo y crédito.

— Compraventa de activos financieros con pacto de
retrocesion.

— Operaciones de dep6sito a plazo o captacion de
fondos mediante pagarés o instrumentos similares.

¢) Operaciones de arrendamiento financiero.

d) Cesiones de activos no incorporados a valores ne-
gociables, o de derechos o cuotas sobre cualquier clase de
activo.

e) Las demas que establezca el Banco de Espafia.

En las operaciones formalizadas en documento notarial
se estara, en cuanto a la obtencion de copias por las par-
tes, a lo dispuesto en la normativa notarial.

3. Los mismos criterios se aplicaran a la entrega de un
ejemplar de las reglas sobre fechas de valoracion vy las tari-
fas de comisiones y gastos repercutibles, siempre que unas
y otras sean de aplicacion a la operacion concertada.

4. Los documentos contractuales relativos a opera-
ciones activas o pasivas en los que intervenga el tiempo de-
beran recoger de forma explicita y clara los siguientes ex-
tremos:

a) El tipo de interés nominal que se utilizara para la li-
quidacion de intereses o, en el caso de operaciones al des-
cuento, los precios efectivos inicial y final de la operacion.

b) La periodicidad con que se producira el devengo
de intereses, las fechas de devengo y liquidacién de los
mismos o, en su caso, de los precios efectivos citados en la
letra anterior, la formula o métodos utilizados para obte-
ner, a partir del tipo de interés nominal, el importe absolu-
to de los intereses devengados y, en general, cualquier
otro dato necesario para el célculo de dicho importe.

c) Las comisiones y gastos repercutibles que sean de
aplicacion, con indicacion concreta de su concepto, cuan-
tia, fechas de devengo y liquidacion, asi como, en general,
cualquier otro dato necesario para el célculo del importe

absoluto de tales conceptos. No seran admisibles, a estos
efectos, las remisiones genéricas a las tarifas a que se refie-
re el nimero quinto de esta Orden.

d) Los derechos que contractualmente correspondan
a la Entidad de crédito en orden a la modificacién del tipo
de interés pactado, que no podrd tomar como referencia
los de la propia Entidad u otras de su grupo, o a la modifi-
cacién de las comisiones o gastos repercutibles aplicados;
el procedimiento a que deberan ajustarse tales modificacio-
nes, que en todo caso deberan ser comunicadas a la clien-
tela con antelacién razonable a su aplicacién; y los dere-
chos de que, en su caso, goce el cliente cuando se produz-
ca tal modificacion.

La obligacion de comunicacion previa a la clientela de
las modificaciones podra sustituirse por la publicacion, con
anterioridad a su aplicacion y en un diario de general difu-
sién, de la modificacién del tipo de interés que sirva de re-
ferencia, siempre que asi se prevea expresamente en el
contrato, que debera en tal caso indicar el diario a utilizar.

e) Los derechos del cliente en cuanto a posible reem-
bolso anticipado de la operacion.

f) Los demas que deban incluirse de acuerdo con la
normativa especifica de cada Entidad de crédito.

Adicionalmente, en los casos en que sea obligatoria la
entrega del documento contractual, o cuando asi lo solicite
el cliente, las Entidades de crédito haran constar en el mis-
mo, separadamente y a efectos informativos, con referen-
cia a los términos del contrato y al importe efectivo de la
operacion, la equivalencia entre la suma de intereses, comi-
siones y gastos repercutibles, con exclusion de los impues-
tos y gastos suplidos a cargo del cliente, y un tipo de inte-
rés efectivo anual postpagable. La férmula utilizada para
obtener la citada equivalencia debera hacerse explicita, ya
sea directamente o por referencia al «Boletin Oficial del
Estado» en que se hubiera publicado la circular del Banco
de Espafia en que se contenga.

Octavo.—1. Las Entidades de crédito facilitaran a
sus clientes, en cada liquidacién que practiquen por sus
operaciones activas, pasivas o de servicios, un documento
en el que se expresen con claridad los tipos de interés y
comisiones aplicados, con indicacién concreta de su con-
cepto, base y periodo de devengo, los gastos suplidos, los
impuestos retenidos y, en general, cuantos antecedentes
sean precisos para que el cliente pueda comprobar la liqui-
dacién efectuada y calcular el coste o producto neto efecti-
vo de la operacion.

En los casos en que, en virtud de lo dispuesto en el nd-
mero séptimo de esta Orden, sea preceptiva la entrega al
cliente de documento contractual, el documento explicati-
vo de la liquidacién de intereses expresara su coste o pro-
ducto neto efectivo en términos de una operacion de simi-
lar naturaleza con interés anual postpagable. Dicho calculo
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debera realizarse con arreglo a la misma férmula utilizada
para el célculo analogo previsto en el Gltimo parrafo del
nUmero anterior.

2. En los casos en que la operacién dé lugar Unica-
mente a pagos periddicos prefijados, la entrega de los su-
cesivos documentos de liquidacion podréa sustituirse por la
inclusién en el contrato de la tabla de todos los pagos o
amortizaciones, con sus respectivas fechas, asi como de los
demas datos previstos en el punto anterior. En caso de
modificacion de cualquiera de los datos de la tabla debera
entregarse un nuevo documento integro que incorpore los
nuevos datos.

CAPITULO I
SERVICIO DE RECLAMACIONES (5)

Noveno.—El Banco de Espafia mantendra un Servicio
de Reclamaciones encargado de recibir y tramitar las que,
relativas a operaciones concretas que les afecten, pudieran
formular los clientes de las Entidades de crédito sobre ac-
tuaciones de éstas que puedan quebrantar las normas de
disciplina, o las buenas practicas y usos bancarios.

Dicho Servicio se regira por las siguientes normas:

a) El Servicio de Reclamaciones abrird un expediente
por cada reclamacion, en el que se incluiran todas las ac-
tuaciones relacionadas con la misma. Quienes hubieran
formulado una reclamacion tendran acceso al correspon-
diente expediente.

b) Las reclamaciones se presentaran por escrito. El
Servicio de Reclamaciones podra denegar la admision de
aquellas en las que se aprecie identificacién insuficiente del
denunciante, del denunciado o de los hechos objeto de la
reclamacién o no se haya realizado previamente reclama-
cion ante el defensor del cliente u érgano equivalente de la
Entidad afectada, caso de existir y contar con los requisitos
minimos. Asimismo, rechazar las que versen sobre la mis-
ma materia y entre las mismas partes que ya hayan sido
objeto de informe por el Servicio o que sean objeto de liti-
gio ante los Tribunales de Justicia mientras el mismo du-
re (6).

(5) Véanse Circulares del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), normas 11.2 a 27.2, y 4/1994, de 22 de julio (BOE de 27).

(6) Véanse Real Decreto 84/1993, de 22 de enero, articulo 26.2;
Circular 8/1990, de 7 de septiembre (BOE de 20), normas 52y 142 vy la
siguiente normativa autonémica:

ANDALUCIA

Ley 15/1999, de 16 de diciembre (BOJA de 28), de Cajas de Ahorros de
Andalucia, articulos 102 a 109 y 114.

ARAGON

Ley 1/1991, de 4 de enero (BOAR de 18), reguladora de las Cajas de Aho -

rros en Aragon, articulos 77 y siguientes.

Ley 4/2000, de 28 de noviembre (BOAR de 13 de diciembre), de reforma
de la Ley 1/1991, de 4 de enero, de las Cajas de Ahorros de Aragon.
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Admitida la reclamacién a tramite, sera notificada a la
Entidad afectada para que pueda hacer alegaciones. Cuando
la reclamacién se refiera a operaciones relativas a activos
financieros emitidos por un tercero, también se pondra en
conocimiento de éste.

c) El expediente concluird con informe motivado del
Servicio, que se comunicarad a quien hubiese formulado la
reclamacion y a la Entidad de crédito afectada. Cuando re-
sulte procedente, se remitira el citado informe, junto con
copia del expediente, al érgano que, a la vista de las con-
clusiones del informe, resulte competente.

d) En caso de allanamiento o desistimiento de las par-
tes, no se emitird el informe a que se refiere el apartado
anterior, pero si el Servicio detectara en una Entidad la
existencia de infracciones o précticas indebidas, reiteradas
o0 generalizadas, podra formular a ésta las indicaciones per-
tinentes, sin perjuicio de las responsabilidades disciplinarias
o de otro orden que correspondan.

Anualmente se publicara una memoria del Servicio
de Reclamaciones, que deberd incluir el resumen estadistico de

ASTURIAS

Ley 2/2000, de 23 de junio (BOPA de 6 de julio), de Cajas de Ahorros, ar-
ticulos 69 y 76.

CASTILLA-LA MANCHA

Ley 3/1995, de 9 de marzo (DOCM de 21 de abril), por el que se aprueba
el Estatuto del Consumidor, articulos 6 y 7.

Ley 4/1997, de 10 de julio (DOCM de 18), de Cajas de Ahorros de Castilla-
La Mancha, articulo 67.

Resolucion de 23 de julio de 1999 (DOCM de 3 agosto), por la que se da
publicidad a los Estatutos de la Federacion de Cajas de Ahorros de Castilla-
La Mancha, articulos 27, 28, 30 y Disposicion Transitoria Primera.

EXTREMADURA

Ley 8/1994, de 23 de diciembre (DOE de 21 de enero de 1995), de Cajas
de Ahorros, articulos 74 a 78.

GALICIA

Ley 4/1996, de 31 de mayo (DOGA de 12 de junio), de Cajas de Ahorros
de Galicia, articulos 44, 45, 54 y disposicion adicional.

Decreto 240/1998, de 24 de julio (DOGA de 14 de agosto), por el que se
regula la figura del Valedor del Cliente.

Decreto 270/1998, de 24 de septiembre (DOGA de 7 de octubre), por el
que se desarrolla la organizacion y funcionamiento de la Oficina de Reclamacio -
nes de Clientes de las Cajas de Ahorros.

MURCIA

Ley 3/1998, de 1 de julio (BOMU de 23), de Cajas de Ahorros de Murcia,
articulo 23.

VALENCIA

Decreto 13/1991, de 21 de enero (DOGV de 13 de febrero), por el que se
regula la Federacion Valenciana de Cajas de Ahorros, articulos 9 y siguientes.

Resolucién de 28 de mayo de 1991 (DOGV de 23 de julio), de la Consejeria
de Economia y Hacienda, por la que se aprueban los Estatutos de la Federacion
Valenciana de Cajas de Ahorros, articulos 7'y 17.

Resolucién de 25 de octubre de 1991 (DOGV de 18 de noviembre), por la
que se concede autorizacion al Reglamento del Defensor del Cliente de las Ca -
jas Valencianas.

Decreto Legislativo 1/1997, de 23 de julio (DOGV de 28), del Gobierno Va -
lenciano, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley sobre Cajas de
Ahorros, articulo 76.



los expedientes tramitados; una descripcion de las reclama-
ciones cuyos expedientes hayan concluido con informe fa-
vorable al reclamante, con expresion de los criterios que
justifican las resoluciones, las Entidades afectadas, y las in-
fracciones o practicas indebidas; un resumen de los crite-
rios aplicados en las resoluciones favorables a las Entidades,
cuando presenten interés general para el publico; y un resu-
men de las reclamaciones en que, por haberse producido
allanamiento o desistimiento, no se haya emitido informe.

CAPITULO Il
PUBLICIDAD (7)

Décimo.—De acuerdo con lo previsto en el articulo
48.2 d) de la Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre disciplina e
intervencién de las Entidades de crédito, la publicidad que,
por cualquier medio, realicen las Entidades de crédito de
operaciones, servicios o productos financieros en que se

(7) Véanse Ley 26/1988, de 29 de julio, articulo 48.3, y la siguiente
normativa autonémica:

ANDALUCIA

Decreto 25/1983, de 9 de febrero (BOJA de 15), por el que se regulan las
competencias de la Comunidad Auténoma Andaluza sobre las Cajas de Ahorros,
articulo 8.

Circular 1/1985, de 22 de enero (BOJA de 5 de febrero), a Cajas de Ahorros,
sobre competencias del Gobierno Auténomo, articulo 7.

Ley 15/1999, de 16 de diciembre (BOJA de 28), de Cajas de Ahorros de
Andalucia, articulo 34.

ARAGON

Decreto 93/1983, de 25 de octubre (BOAR de 4 de noviembre), por el que
se regulan las competencias de la Comunidad Auténoma de Aragén en materia
de Cajas de Ahorros, articulo 8.

Decreto 31/1985, de 28 de marzo (BOAR de 11 de abril), sobre regulacion

de las competencias de la Comunidad Auténoma de Aragén en materia de Ca -

jas Rurales, articulo 8.
ASTURIAS

Decreto 52/1992, de 4 de junio (BOPA de 29), sobre actuacion e inversio -

nes de Cajas de Ahorros que operen en el Principado de Asturias, articulo 11.
Decreto 65/1994, de 4 de agosto (BOPA de 26), sobre adecuacion a la Ley

de 26 de noviembre de 1992, de Regimen Juridico de las Administraciones P -

blicas y del Procedimiento Administrativo Comdn, anexo |.

Ley 2/2000, de 23 de junio (BOPA de 6 de julio), de Cajas de Ahorros, ar-
ticulo 69.

BALEARES

Decreto 6/1984, de 24 de enero (BOIB de 20 de febrero), de dependencia
organica y funcional de las Cajas de Ahorros, articulo 6.

Circular 2/1984, de 30 de noviembre (BOIB de 20 de diciembre), sobre pu -

blicidad de las Cajas de Ahorros.

Decreto 43/1986, de 15 de mayo (BOIB de 20), relativo a Cajas de Ahorros, 6r -

ganos rectores y control de gestion, articulo 42.

Decreto 146/1989, de 30 de noviembre (BOIB de 31 de diciembre), de So -

ciedades Cooperativas, articulo 9.

Decreto 33/1990, de 19 de abril (BOIB de 3 de mayo), sobre Cajas de Aho -

rros, infracciones y sancion inspectora, articulo 4.
CANARIAS

Orden de 27 de octubre de 1989 (BOC de 8 de noviembre), por la que se
delegan determinadas facultades en materia de Cajas de Ahorros, articulo 1.

haga referencia a su coste o rendimiento para el publico
estara sometida al régimen de previa autorizacion.

La restante publicidad que realicen las Entidades de cré-
dito no estara sujeta a dicho control administrativo.

Undécimo.—1. Corresponderd al Banco de Espafa
otorgar la autorizacion a que hace referencia el nimero
anterior.

La autorizacién se otorgara previa comprobacion de
que la publicidad se ajusta a las normas aplicables sobre
célculo del coste o rendimiento para el publico y recoge
con claridad, precision y respeto de la competencia las ca-
racteristicas de la oferta financiera. Toda denegacién de
solicitud de autorizacién serd motivada.

2. Las solicitudes se presentaran en el Registro Gene-
ral del Banco de Espafia. A la publicidad autorizada se le
asignara un nimero de orden.

CANTABRIA

Decreto 61/1982, de 17 de junio (BOCT de 27 de julio), sobre Cajas de
Ahorros de la Comunidad Auténoma de Cantabria, articulo 8.

Orden de 15 de noviembre de 1994 (BOCT de 21), regulando la publicidad
de las Cajas de Ahorros con sede en Cantabria.

CASTILLA-LA MANCHA

Decreto 45/1985, de 2 de abril (DOCM de 16), por el que se regulan las
competencias en Cajas de Ahorros de Castilla-La Mancha, articulo 8.

Circular 1/1986, de 26 de febrero (DOCM de 11 de marzo), a Cajas de
Ahorros, sobre Publicidad.

Decreto 15/1986, de 26 de febrero (DOCM de 4 de marzo), de desarrollo
de las competencias de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, en
materia de Cooperativas de Crédito, articulo 8.

Circular 5/1986, de 3 de julio (DOCM de 22), relativa a la Publicidad de las
Cooperativas de Crédito.

Ley 3/1995, de 9 de marzo (DOCM de 21 de abril), por la que se aprueba
el Estatuto del Consumidor, articulos 6y 7.

Ley 4/1997, de 10 de julio (DOCM de 18), de Cajas de Ahorros de Castilla-
La Mancha, articulos 41, 67 y 76.

CASTILLA Y LEON

Decreto 164/1988, de 27 de julio (BOCL de 1 de agosto), por el que se re -
gulan las competencias de la Comunidad de Castilla y Leén en materia de Coo -
perativas de Crédito y Cajas Rurales, articulo 9.

Decreto Legislativo 1/1994, de 28 de julio (BOCL de 3 de agosto), de aproba -
cion del Texto Refundido de la Ley de Cajas de Ahorros, articulos 58, 64 y 65.

Decreto 45/1999, de 11 de marzo (BOCL de 15). Publicidad de las Cajas
de Ahorros.

CATALUNA

Decreto 303/1980, de 29 de diciembre (DOGC de 29), que desarrolla las
competencias que corresponden a la Generalidad de Catalufia respecto a las
Cajas de Ahorros, articulo 8.

Decreto 270/1983, de 23 de junio (DOGC de 8 de julio), que desarrolla la
Ley 4/1983, de 9 de marzo, de Cooperativas de Catalufia, en cuanto a las Coo -
perativas de Crédito y Cajas Rurales, articulo 4.

Decreto 172/1994, de 14 de junio (DOGC de 27 de julio), de adecuacion
de procedimientos a la Ley de 26 de noviembre de 1992, de Régimen Juridico
de las Administraciones Piblicas y del Procedimiento Administrativo Comun, ar-
ticulos 4y 9.

Orden de 19 de abril de 1995 (DOGC de 28), sobre delegacion de competen -
cias en diversos 6rganos del Departamento de Economia y Finanzas, articulo 4.
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3. El Banco de Espafia resolvera sobre dicha autoriza-
cion en el plazo maximo de ocho dias habiles contados a
partir de la recepcion de la solicitud, entendiéndose autori-
zada si transcurrido ese plazo no se hubiera producido la
comunicacion al interesado. El requerimiento de cualquier
modificacion o informacién adicional que se considere
oportuna interrumpira dicho plazo, reanudandose su com-
puto una vez subsanados los defectos o aportada la infor-
macion.

4. La autorizacién otorgada no implicard recomenda-
cién a favor de las operaciones, productos o servicios
anunciados. A estos efectos, las Entidades no haran refe-
rencia a dicha autorizacion en una forma tal que pueda in-
ducir a error.

EXTREMADURA

Ley 8/1994, de 23 de diciembre (DOE de 21 de enero de 1995), de Cajas
de Ahorros, articulos 17 y 18.

GALICIA

Decreto 77/1983, de 21 de abril (DOGA de 3 de mayo), sobre dependen -

cia organica y funcional de las Cajas de Ahorros de la Comunidad Auténoma de
Galicia, articulo 5.

Circular 2/1987, de 15 de septiembre (DOGA de 9 de octubre), relativa a
operaciones de riesgo de consejeros y otros cargos de las Cajas de Ahorros gallegas,
autorizacion de inversiones de superior importe, autorizacion, en su caso, de

concesion de créditos y riesgos a las Corporaciones Locales de Galicia y autori -

zacién de los proyectos y presupuestos de publicidad de las Cajas de Ahorros
con domicilio en Galicia, articulo 4.

Ley 4/1996, de 31 de mayo (DOGA de 12 de junio), de Cajas de Ahorros
de Galicia, articulos 41, 53, 61y 63.

MADRID

Decreto 19/1985, de 21 de febrero (BOMA de 22), sobre Régimen de de -

pendencia organica y funcional de las Cajas de Ahorros, articulo 8.
MURCIA
Decreto 87/1983, de 22 de noviembre (BOMU de 12 de diciembre), de

competencias de la Comunidad Auténoma de Murcia sobre Cajas de Ahorros,
articulo 8.

Orden de 10 de marzo de 1987 (BOMU de 11 de abril), por la que se re -

gula la publicidad de las Cajas de Ahorros con sede en la region de Murcia.

Ley 3/1998, de 1 de julio (BOMU de 23 de julio), de Cajas de Ahorros de
Murcia, articulos 24, 73 y 74.

NAVARRA

Decreto foral 244/1992, de 29 de junio (BONA de 3 de agosto), por el que
se desarrollan determinadas competencias de la Comunidad Foral de Navarra
en materia de Cajas de Ahorros, articulo 9.

Orden foral 643/1992, de 31 de agosto (BONA de 18 de septiembre), de
regulacion de la publicidad de las Cajas de Ahorros en la Comunidad Foral de
Navarra.

PAIS VASCO

Ley 3/1991, de 8 de noviembre (BOPV de 25), sobre Cajas de Ahorros de la
Comunidad de Euskadi, articulos 21, 22 y 28.

RIOJA, LA

Decreto 32/1988, de 8 de julio (BOR de 12), por el que se regulan las com -

petencias de la Comunidad Auténoma de La Rioja sobre Cajas de Ahorros.
VALENCIA

Decreto 2/1997, de 7 de enero (DOGV de 20), relativo a las Cooperativas
de Crédito de la Comunidad Valenciana, articulo 11.

Decreto Legislativo 1/1997, de 23 de julio (DOGV de 28), texto refundido
de la Ley de Cajas de Ahorros, articulos 59 y 60.
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5. El Banco de Espafia podra requerir de las Entidades
de crédito la rectificacion o el cese de aquella publicidad
gue no respete las condiciones de autorizacién, o que no la
hubiese obtenido siendo exigible. Igualmente, el Banco de
Espafia podra ejercer las acciones a que hace referencia el
titulo IV de la Ley 34/1988, de 11 de noviembre.,

Duodécimo.—1. Si se produjeran hechos o circuns-
tancias que pudieran suponer un cambio en la operacién a
que se refiere la publicidad autorizada, deberan comunicar-
se tales alteraciones al Banco de Espafia, que podra, de for-
ma motivada, revocar la autorizacién concedida.

2. La autorizacién también podré revocarse cuando
lleguen a conocimiento del Banco de Espafia nuevos ele-
mentos de juicio que alteren sustancialmente las bases so-
bre la que se concedio dicha autorizacion, sin perjuicio, en
su caso, de las responsabilidades que aquél pueda exigir a la
Entidad por omision o inexactitud de los datos aportados.

Decimotercero.—1. Cuando la publicidad de una
Entidad de crédito englobe cualquier tipo de oferta de
operaciones o servicios a realizar por otra Entidad distinta
de aquélla, debera contener mencién expresa de la Entidad
gue preste cada servicio. Si la publicidad de alguno de tales
servicios u operaciones prestado por Entidad distinta de
la de crédito esta sujeta, a su vez, a control administrativo, la
autorizacién que el Banco de Espafia otorgue no eximira
del cumplimiento de los requisitos establecidos por el or-
ganismo de control de dicha Entidad. En los casos en que
no se precise autorizacion del Banco de Espafia, la propia
Entidad de crédito velara porque la oferta de la operacion
0 servicio a realizar por Entidad que no sea de crédito, pe-
ro que se englobe en la publicidad de aquélla, cumpla los
requisitos establecidos, en su caso, por el organismo de
control de ésta.

2. Cualquier clase de publicidad realizada por una Em-
presa que no sea Entidad de crédito pero que oferte, di-
recta o indirectamente, los servicios u operaciones de una
Entidad de financiacion o de cualquier otra Entidad de cré-
dito, deberd indicar con claridad la Entidad de crédito cu-
yos servicios se ofrezcan, debiendo tramitarse por ésta,
cuando proceda de acuerdo con el nimero décimo, la au-
torizacién prevista en esta Orden.

Decimocuarto.—Lo establecido en esta Orden se
entenderd sin perjuicio de las normas que puedan dictarse
para la publicidad de actividades contempladas en la Ley
24/1988, de 28 de julio, del Mercado de Valores, y de las
competencias que en tal materia atribuye dicha Ley a la
Comision Nacional del Mercado de Valores (8).

(8) Véanse Ley 24/1988, de 28 de julio, articulos 94 y 100.1); Real De -
creto 1197/1991, de 26 de julio (BOE de 2 de agosto), sobre régimen de las
ofertas publicas y adquisicion de valores, articulo 18; Real Decreto 291/1992,
de 27 de marzo (BOE de 2 de abril), sobre emisiones y ofertas publicas de ven -
ta de valores, articulo 9.2, y Real Decreto 629/1993, de 3 de mayo, articulo
13.2.



DISPOSICIONES FINALES

Primera.—Se faculta al Banco de Espafia para dictar
las normas precisas para el desarrollo y ejecucion de la
presente Orden y, en particular, para:

a) Determinar la forma en que se publicaran los tipos
de interés mencionados en el nimero tercero.

b) Definir el concepto de tipo de interés preferencial
mencionado en el punto 1 del nimero tercero.

c) Establecer, atendiendo a circunstancias objetivas,
los desfases maximos admisibles entre fechas de realizacion
y valoracién de las distintas operaciones a que se refiere el
nimero cuarto, velando por eliminar las précticas que, sin
causa justificada, perjudiquen a la clientela.

d) Examinar las reglas sobre fechas de valoracién y las
tarifas de comisiones y gastos a que se refieren los nime-
ros cuarto y quinto, y requerir su modificacion cuando no
cumplan los criterios establecidos en el nimero sexto.

e) Disponer en qué casos adicionales a los sefialados
expresamente en el nimero séptimo sera obligatoria la en-
trega al cliente de un ejemplar del contrato.

f) Establecer las condiciones de domiciliacion de los
efectos de comercio y las condiciones de admisibilidad, a
efectos de su liquidacién a través de la Entidad de crédito,
de los documentos de giro o crédito distintos de los che-
ques y las letras de cambio.

g) Desarrollar las técnicas para el célculo de los tipos
de interés efectivos mencionados en el nimero tercero, en
el punto 2 del nimero séptimo y en el nimero octavo de
esta Orden, asi como regular los modelos de documentos
de liquidacién de intereses a que se refiere este Ultimo nd-
mero, atendiendo en todos los casos a las caracteristicas
especificas de cada clase de operacion.

h) Determinar los servicios financieros que puedan
quedar excluidos de las tarifas de comisiones y gastos re-
percutibles.

i) Establecer, en los contratos de duracién indefinida
y en las operaciones al portador en las que la Entidad no
conozca la identidad de los clientes, la forma en que se da-
ran a conocer a la clientela las modificaciones de tipo de
interés y comisiones indicadas en la letra d) del nimero
septimo.

i) Desarrollar lo dispuesto en esta Orden en relacion
con la organizacion y funcionamiento del Servicio de Recla-
maciones, pudiendo sefialar los requisitos minimos a cum-
plir por el defensor del cliente u érgano equivalente de las
Entidades de crédito a efecto de lo previsto en el nimero
noveno b).

k) Desarrollar lo dispuesto en esta Orden en materia
de publicidad.

Segunda.—La presente Orden entrara en vigor el dia
1 de enero de 1990.

No obstante lo anterior, la obligacion establecida por
los nimeros cuarto, quinto y sexto de la presente Orden,
relativa a la publicacién de las reglas sobre fechas de valo-
racién y tarifas de comisiones y gastos, no sera exigible a
las Entidades de crédito distintas de las de depésito hasta
el 15 de marzo de 1990; del mismo modo, hasta el 1 de ju-
lio de 1990 no estaran obligadas estas mismas Entidades a
dar cumplimiento a lo dispuesto en los nimeros séptimo y
octavo, sin perjuicio de las obligaciones vigentes en el mo-
mento de entrada en vigor de esta Orden.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.—Los tipos de interés de operaciones de
crédito concedidas en virtud de planes de ahorro vinculado
iniciados antes de la derogacién de la normativa sobre tales
esquemas por la Ley 13/1985, de 25 de mayo, se ajustaran
a los que estuviesen vigentes al concertarse el correspon-
diente plan de ahorro vinculado.

Segunda.—Antes de 1 de enero de 1993, las Entida-
des de crédito tendran a disposicion de quienes, a la fecha
de entrada en vigor de la presente Orden, sean titulares de
operaciones de duracion indeterminada de las previstas en
el punto 2 del nimero séptimo de esta Orden, los corres-
pondientes documentos contractuales, ajustados en su
contenido a lo previsto en dicho nimero. Las Entidades
deberan comunicar a los mencionados titulares su derecho
a obtener dichos documentos.

Tercera.—Las reclamaciones que pudieran formular
ante el Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia los
clientes de Entidades de crédito distintas de las de depdsi-
to se tramitardn Unicamente cuando se deriven de hechos
acaecidos con posterioridad a la entrada en vigor de la Ley
de Disciplina e Intervencion de las Entidades de Crédito.

DISPOSICION DEROGATORIA

1. A la entrada en vigor de esta Orden quedaran de-
rogadas cuantas normas y disposiciones de igual o inferior
rango se opongan a lo en ella establecido y, en particular,
las siguientes:

— Orden de 4 de mayo de 1949, relativa a normas so-
bre publicidad bancaria.

— De la Orden de 14 de febrero de 1978, sobre régi-
men de las Entidades de financiacion, el articulo 11.

— De la Orden de 13 de octubre de 1981, los articu-
los 1.° al 5.°, ambos inclusive.

— De la Orden de 22 de junio de 1982, de desarrollo
de determinados aspectos del mercado hipotecario, el nd-
mero séptimo.
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— Orden de 31 de octubre de 1984, por la que se fija
el plazo maximo del pago del precio aplazado en determi-
nadas operaciones de ventas a plazos de vehiculos automo-
viles.

— Orden de 3 de marzo de 1987, sobre liberalizacion
de tipos de interés, comisiones y normas de actuacion de
las Entidades de depdsito.
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— Orden de 16 de junio de 1988, sobre informacion
que las Entidades de depésito deben incluir en sus contra-
tos con clientes.

2. Las Circulares del Banco de Espafa dictadas en de-
sarrollo de las Ordenes de 3 de marzo de 1987 y 16 de
junio de 1988 continuaran en vigor en tanto no sean dictadas
en desarrollo de la presente Orden otras que las sustituyan.



ENTIDADES DE CREDITO
TRANSPARENCIA DE LAS OPERACIONES Y PROTECCION DE LA CLIENTELA

CIRCULAR N.° 8/1990, DE 7 DE SEPTIEMBRE
(BOE DE 20) (1)

Preambulo

La Orden Ministerial de 12 de diciembre de 1989, so-
bre tipos de interés y comisiones, normas de actuacion, in-
formacion a clientes y publicidad de las entidades de crédi-
to (en lo sucesivo, la Orden), de conformidad con lo pre-
visto en el articulo 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio,
sobre Disciplina e Intervencion de las Entidades de
Credito hace extensiva al conjunto de estas entidades las
normas que habia establecido para las entidades de depdsi-
to la Orden de 3 de marzo de 1987, a la vez que introduce
algunas modificaciones en la regulacién aplicable en la ma-
teria, y liberaliza la mayor parte de la publicidad que reali-
cen las entidades de crédito. Del mismo modo, extiende el
ambito de competencia del Servicio de Reclamaciones del
Banco de Espafia a las que pudieran formular los clientes

(1) Véanse Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Con -
sumidores y Usuarios (BOE de 24); Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre Disciplina
e Intervencion de Entidades de Crédito (BOE de 30), articulo 48; Orden de 12
de diciembre de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, normas de actuacion,
informacién a clientes y publicidad de las Entidades de Crédito (BOE de 19); Real
Decreto 287/1991, de 8 de marzo, por el que se aprueba el catalogo de pro -
ductos, bienes y servicios a determinados efectos de la Ley General para la De -
fensa de los Consumidores y Usuarios (BOE de 13); Ley 2/1994, de 30 de mar -
Z0, de subrogacién y modificacion de préstamos hipotecarios (BOE de 4 de abril);
Orden de 5 de mayo de 1994, relativa a la transparencia de las condiciones fi -
nancieras de los préstamos hipotecarios (BOE de 11); Ley 7/1995, de 23 de
marzo, de Crédito al Consumo (BOE de 25); Orden de 27 de octubre de 1995,
por la que se modifica la de 5 de mayo de 1994, sobre transparencia de las con -
diciones financieras de los préstamos hipotecarios (BOE de 1 de noviembre); Ley
7/1998, de 13 de abril, sobre Condiciones Generales de la Contratacion (BOE de
14 de abril); Ley 46/1998, de 17 de diciembre, sobre introduccion del euro (BOE
de 18), articulos 15y 35; Reales Decretos 1828/1999, de 3 de diciembre, por el
que se aprueba el Reglamento del Registro de Condiciones Generales de Contra -
tacion (BOE de 23), y 1906/1999, de 17 de diciembre, por el que se regula la
contratacion telefénica o electrénica con condiciones generales en desarrollo del
articulo 5.3 de la Ley 7/1998, de 13 de abril, de condiciones generales de la con -
tratacion (BOE de 31); Directiva 84/450/CEE, del Consejo, de 10 de septiembre,
relativa a la aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias y adminis -
trativas de los Estados miembros en materia de publicidad engafiosa (DOL de
19); Directiva 85/577/CEE, del Consejo, de 20 de diciembre, referente a la pro -

de todas las entidades de crédito sobre las actuaciones de
las mismas que puedan quebrantar las referidas normas
de disciplina o las buenas préacticas y usos bancarios.

Por ello, se hace necesario modificar las Circulares
15/1988, de 5 de diciembre, y 24/1987, de 21 de julio, que
regulaban las cuestiones citadas en el parrafo anterior en
relacién con las entidades de depdésito, extendiendo su
aplicacion a todas las entidades de crédito, e introduciendo
las modificaciones o precisiones aconsejadas por la expe-
riencia adquirida y por la necesaria progresion en la pro-
teccién del interés de los usuarios de servicios bancarios.
La comunidad de objetivos de ambas Circulares aconseja
su presentacion en un solo texto.

En particular, conforme a lo previsto en la Orden, en
esta Circular se introduce, como principal novedad del

teccion de los consumidores en el caso de contratos negociados fuera de los esta -
blecimientos comerciales (DOL de 31); Recomendacién 87/598/CEE, de la Comi -
sién de 8 de diciembre, sobre un Codigo Europeo de buena conducta en materia
de pago electronico (DOL de 24); Directiva 87/102/CEE, del Consejo, de 22 de
diciembre de 1986, de aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias
y administrativas de los Estados miembros en materia de crédito al consumo
(DOL de 12 de febrero de 1987); Recomendacion 88/590/CEE, de la Comision,
de 17 de noviembre, relativa a los sistemas de pagos y en particular a las rela -
ciones entre titulares y emisores de tarjetas (DOL de 24); Directiva 93/13/CEE,
del consejo, de 5 de abril, sobre las clausulas abusivas en los contratos celebra -
dos con consumidores (DOL de 21); Directiva 97/5/CE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 27 de enero, relativa a las trasferencias transfronterizas (DOL
de 14 de febrero); Directiva 97/7/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de
20 de mayo, relativa a la proteccién de los consumidores en materia de contra -
tos a distancia (DOL de 4 de junio); Directiva 98/7/CE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 16 de febrero, que modifica la Directiva 87/102/CEE, relativa a
la aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de
los Estados miembros en materia de crédito al consumo (DOL de 1 de abril); Di -
rectiva 98/27/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de mayo de
1998, relativa a las acciones de cesacién en materia de proteccién de los intere -
ses de los consumidores (DOL de 11 de junio), y Directiva 2000/31/CE, del Par -
lamento Europeo y del Consejo, de 8 de junio de 2000, relativa a determinados
aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la informacion, en particular
el comercio electronico en el mercado interior (Directiva sobre el comercio elec -
tronico) (DOL de 17 de julio).
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procedimiento de tramitacion de las reclamaciones, su pre-
via formulacion ante el defensor del cliente u 6rgano equi-
valente de la entidad de crédito, cuya general implantacion
se estima de gran interés.

El establecimiento de este nuevo tramite encuentra su
justificacién, de un lado, en la propia experiencia del Servi-
cio de Reclamaciones, la cual ha puesto de manifiesto un
elevado nimero de allanamientos de las entidades ante las
pretensiones de los reclamantes, y de otro, en la estimable
proporcion de reclamaciones resueltas a satisfaccion de los
clientes, por los defensores del cliente que ya vienen ope-
rando en algunas entidades. En definitiva, se tiende con ello
a agilizar la resolucion de numerosas reclamaciones que
con gran probabilidad seran atendidas sin necesidad de una
ulterior y mas compleja actuacion administrativa, que en
cualquier caso resultard beneficiada por este tramite pre-
vio, al recibir la reclamacién méas documentada.

CAPITULO |

TIPOS DE INTERES, COMISIONES,
PUBLICIDAD Y NORMAS DE ACTUACION
CON LA CLIENTELA

NORMA PRIMERA.-Publicacién de tipos
de interés

1. Los bancos, las cajas de ahorros, la Confederacion
Espafiola de Cajas de Ahorros, las cooperativas de crédito
y las sucursales de entidades de crédito extranjeras publi-
caran, en la forma establecida en la NORMA QUINTA, las
informaciones siguientes (2):

a) Tipo de interés preferencial.

b) Tipos aplicables en los descubiertos en cuenta
corriente.

Las entidades haran constar separadamente, en su ca-
so, los tipos aplicables a los descubiertos en cuenta
corriente con consumidores, a los que se refiere el ar-
ticulo 19.4 de la Ley 7/1995, de 23 de marzo, de crédi-
to al consumo (en lo sucesivo, Ley 7/95) (3).

En dichos descubiertos no se podra aplicar un tipo de
interés que dé lugar a una tasa anual equivalente supe-
rior a 2,5 veces el interés legal del dinero (3).

(2) Redactado el parrafo primero del apartado 1 segun Circular
5/1994, de 22 de julio, a Entidades de Crédito, de modificacion de la Circular
8/1990, sobre transparencia de las operaciones y proteccion de la clientela
(BOE de 3 de agosto).

(3) Incorporados los parrafos segundo y tercero de la letra b) del
apartado 1 por Circular 3/1996, de 27 de febrero, a Entidades de Crédito, de
modificacion de la Circular 8/1990, de 7 de septiembre, sobre transparencia
de las operaciones y proteccion de la clientela (BOE de 12 de marzo). Véase
Ley 13/2000, de 28 de diciembre, de Presupuestos Generales del Estado para
el afio 2001 (BOE de 29), disposicion adicional sexta.
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¢) Tipos aplicables en los excedidos en cuenta de crédi-
to, o diferencial penalizador sobre el tipo de interés
pactado para el crédito correspondiente.

Los tipos publicados a que se refieren los apartados b)
y ¢) serédn de obligada aplicacion a todas las operaciones de
esa naturaleza que no tuviesen fijados contractualmente
otros inferiores. Cuando la entidad prevea el cargo de co-
misiones, la publicacién incluird una referencia a las mis-
mas.

2. A los efectos del apartado anterior se entendera
por tipo preferencial el tipo de interés que las entidades
apliquen, en cada momento, a las operaciones realizadas en
Espafia, con sus clientes de mayor solvencia incluidos en el
sector privado, denominadas en euros o en pesetas, cual-
quiera que sea su modalidad, a corto plazo y de importante
cuantia. A los efectos de la presente Circular, la definicién
de sector privado se correspondera con la de «otros sec-
tores residentes», contenida en la norma séptima, apartado
7, de la Circular 4/1991, de 14 de junio, a las entidades de
crédito, sobre normas de contabilidad (4).

Se consideran de importante cuantia aquellos créditos
cuyo principal supere un millén de euros, o el 5 % de los
recursos propios de la entidad. Se entenderan operaciones
a corto plazo aquellas cuya duracién original no sea supe-
rior a un afio (4).

El tipo de interés preferencial de las cooperativas de
crédito se referird, exclusivamente, a las operaciones cre-
diticias con terceros no socios, indicando en la publicacién
«no practicado» cuando no se opere con terceros.

3. Las entidades mencionadas en el apartado 1 prece-
dente publicaran asimismo, en la forma establecida por la
NORMA QUINTA, los tipos de referencia corres-
pondientes a otros apoyos financieros o plazos que consi-
deren como mas habituales o representativos entre los
gue estén dispuestos a conceder, y en particular los que
afecten al consumo y a la adquisicién hipotecaria de vivien-
das. Esta informacion tendrd caracter orientativo para los
clientes, y no limitard la libertad de contratacion de las par-
tes reconocida en el nimero primero de la Orden.

4. Las entidades mencionadas en el apartado 1 prece-
dente comunicaran al Banco de Espafia las informaciones
alli requeridas, o las que eventualmente publiquen segun lo
establecido en el apartado 3, asi como sus modificaciones,
indicando la fecha desde la que se apliquen los nuevos ti-
pos. Estas comunicaciones se podran realizar por télex, al
que seguird confirmacion escrita, o por telefax.

La informacion se presentara en el formato recogido en
el anexo | de esta Circular (5).

(4) Redactados los parrafos primero y segundo del apartado 2 por
Circular 3/1999, de 24 de marzo.

(5) Redactado el parrafo segundo del apartado 4 por Circular 3/1996,
de 27 de febrero.



NORMA PRIMERA BIS.—Publicacion de los tipos
de cambio de determinadas operaciones (6)

1. Las entidades de crédito que realicen con su clien-
tela operaciones de compraventa de divisas de paises no
integrados en la Union Econémica y Monetaria contra eu-
ros o pesetas, deberan publicar los tipos minimos de com-
pra y maximos de venta o, en su caso, los tipos Gnicos que
aplicaran cuando su importe no exceda de 3.000 euros.

Estos tipos también seran de aplicacion a las operacio-
nes de compraventa de esas divisas derivadas de érdenes
de transferencia de divisas al extranjero, cuando los impor-
tes no excedan de la cantidad sefialada en el parrafo ante-
rior.

2. Las entidades de crédito que realicen con su clien-
tela operaciones de compraventa de billetes extranjeros de
paises no integrados en la Unién Econémica y Monetaria
contra euros o pesetas, deberan publicar los tipos minimos
de compra y mé&ximos de venta o, en su caso, los tipos Uni-
cos que aplicardn para los importes que no excedan de
3.000 euros.

3. Las entidades de crédito publicaran los tipos de
conversion de las monedas integradas en el euro, que sera
el resultante de su respectiva equivalencia con el euro y
que aplicaran, como Unicos, a la compraventa de billetes de
dichas monedas entre si, y a cualquier otra operacion en-
tre esas monedas.

4. La publicacion de los tipos de cambio y de conver-
sibn se acompanfiara, cuando proceda, de la de las comisio-
nes y gastos, incluso minimos, que apliquen en las opera-
ciones citadas en los parrafos precedentes, explicando el
concepto al que respondan cuando no se derive de la pro-
pia denominacién adoptada para la comision.

NORMA SEGUNDA.—Informacion sobre tipos
de interés aplicados

Los bancos, las cajas de ahorros, la Confederacion Es-
pafiola de Cajas de Ahorros y las sucursales de entidades
de crédito extranjeras remitirdn al Banco de Espafia, den-
tro de los quince primeros dias de cada mes, informacién
de los tipos medios de las operaciones de crédito y depdsi-
to, realizadas en Espafia, con el sector privado residente,
denominadas en euros o en pesetas que hayan sido inicia-
das o renovadas en el mes anterior, asi como los importes
gue hayan servido de base para su célculo. Esa informacién
se recogera en los formatos recogidos como anexos I, Il
bis, Il y 11l bis de esta Circular, que se presentaran en so-
porte informatico o mediante interconexion de ordenado-
res, si bien, excepcionalmente y por causas justificadas, el

(6) Redactada por Circular 3/1999, de 24 de marzo. Véase disposicion
transitoria, apartado 1, letras c) y e), de la presente Circular.

Banco de Espafia podra autorizar su presentacién en so-
porte papel (7).

Los tipos medios se calcularén a partir de los tipos de
todas las operaciones efectivamente realizadas en el perio-
do de referencia, ponderados por sus principales, en el caso
de los préstamos y cuentas de crédito, y por sus importes
nominales en los demas casos, y calculados de acuerdo con
los procedimientos sefialados en la NORMA OCTAVA.

NORMA TERCERA.-Tarifas de comisiones

1. Todas las entidades de crédito estableceran libre-
mente sus tarifas de comisiones, condiciones y gastos re-
percutibles a la clientela por las operaciones o servicios
realizados o iniciados en Espafia, sin otras limitaciones que
las contenidas en la Orden y en la presente Circular.

Las tarifas comprenderan todas las operaciones o servi-
cios que la entidad realiza habitualmente.

Podrén excluirse de las tarifas las comisiones derivadas
de servicios financieros de caracter excepcional o singular,
y las que puedan corresponder a garantias crediticias, a
aseguramiento de emisiones privadas y a servicios de facto-
raje sin recurso. No obstante, podran incluirse en las tari-
fas, con caracter indicativo, comisiones para estos servi-
cios, sin perjuicio de que se les aplique en cada caso el tipo
pactado.

En las tarifas de comisiones y gastos repercutibles se in-
dicaran los supuestos y, en su caso, periodicidad con que
serén aplicables. No se tarifaran servicios u operaciones no
practicados. Tampoco se incluirdn en las tarifas, sin perjui-
cio de su reflejo en los contratos correspondientes, las pe-
nalizaciones o indemnizaciones que deba pagar el cliente
por incumplimiento de sus obligaciones contractuales o
gue sean consecuencia expresa de la compensacion del lu-
cro cesante en que incurra la entidad (7 bis).

1 bis. No obstante lo establecido en el apartado 1 (8):

a) En los préstamos hipotecarios a interés variable que
puedan ser objeto de subrogacidon o novacién en los
términos previstos por la Ley 2/1994, la comision por
cancelacién anticipada se ajustara a lo dispuesto en el
articulo 3 y en la Disposicién Adicional Primera de di-
cha Ley, no pudiendo figurar en las tarifas comisiones
superiores al 1 %.

b) En los préstamos hipotecarios sobre viviendas a que
se refiere el articulo 1 de la Orden de la Presidencia

(7) Modificado el parrafo primero por Circular 3/1999, de 24 de mar -
z0.

(7 bis) Redactado el cuarto parrafo del apartado primero por Circu -
lar 4/1998, de 27 de enero.

(8) Incorporado el apartado 1 bis por Circular 5/1994, de 22 de julio,
adicionandose posteriormente la letra ¢) del mismo apartado, segun lo
dispuesto en Circular 3/1996, de 27 de febrero.
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del Gobierno de 5 de mayo de 1994, sobre transpa-
rencia de las condiciones financieras de los préstamos
hipotecarios (en lo sucesivo, Orden sobre préstamos
hipotecarios), la comisiéon de apertura, que se deven-
gara una sola vez, englobara cualesquiera gastos de es-
tudio, de concesion o tramitacién del préstamo hipo-
tecario u otros similares inherentes a la actividad de la
entidad prestamista ocasionada por la concesién del
préstamo. En el caso de préstamos denominados en
divisas, la comision de apertura incluira, asimismo,
cualquier comisién por cambio de moneda correspon-
diente al desembolso inicial del préstamo.

Las restantes comisiones y gastos repercutibles a car-
go del prestatario, que la entidad aplique sobre estos
préstamos, deberan responder a la prestacion de un
servicio especifico distinto de la concesién o de la ad-
ministracion ordinaria del préstamo.

c) La comision pactada, en su caso, por reembolso antici-
pado en los créditos al consumo a que se refiere la
Ley 7/95, de acuerdo con su articulo 10, no podra ex-
ceder del 1,5 % del capital reembolsado anticipada-
mente, cuando se trate de contratos en los que se
contemple la modificacién del coste del crédito, o del
3 % en los contratos en los que no se prevea dicha
modificacion. En las tarifas no podréan figurar comisio-
nes superiores a las mencionadas.

2. Las entidades no podréan cargar cantidades superio-
res a las que se deriven de las tarifas, aplicando condicio-
nes mas gravosas, o0 repercutiendo gastos no previstos. Se
exceptuan de esta regla las comisiones sefialadas expresa-
mente como indicativas, segun lo dispuesto en el pendlti-
mo parrafo del apartado 1 precedente.

Cuando a una categoria de operaciones definida por
unas circunstancias objetivas, determinadas atendiendo a la
naturaleza del servicio, se le aplique, con caracter general,
una comision maxima inferior a la que figura en el folleto
de tarifas para las demas operaciones de analoga naturale-
za, debera procederse a su desagregacion y tarifarse sepa-
radamente en el folleto (8 bis).

3. Las comisiones y gastos repercutidos deben res-
ponder a servicios efectivamente prestados o gastos habi-
dos. En ninglin caso podran cargarse comisiones o gastos
por servicios no aceptados o solicitados en firme por el
cliente.

Consecuentemente, no podran exigirse comisiones de
apertura o similares en los descubiertos en cuenta corrien-
te por valoracion, o reiterarse su aplicacién en otros des-
cubiertos no pactados que se produzcan antes de la si-
guiente liquidacion de la cuenta.

(8 his) Incorporado el segundo parrafo del apartado 2 por Circular
3/1999, de 24 de marzo.
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Del mismo modo, en las operaciones en moneda ex-
tranjera (divisas o billetes) tampoco podran realizarse con-
versiones artificiales o innecesarias a través de la peseta u
otra moneda ni, en el caso de cuentas en moneda extranje-
ra, percibirse comisiones por cambio de moneda por in-
gresos o disposiciones de efectivo en la misma moneda en
que la cuenta esté abierta, sin perjuicio de repercutir los
gastos que procedan por la manipulacion de las remesas de
billetes extranjeros (9).

4. Las tarifas se recogeran en un folleto, que se redac-
tard de forma clara, concreta y facilmente comprensible
para la clientela, evitando la inclusion de conceptos innece-
sarios o irrelevantes (10).

Las tarifas correspondientes a las operaciones y activi-
dades con valores comprendidas en el ambito de aplicacion
de la Orden de 25 de octubre de 1995, de desarrollo par-
cial del Real Decreto 629/1993, de 3 de mayo, sobre nor-
mas de actuacién en los mercados de valores y registros
obligatorios, se incluirdn en el folleto en epigrafes propios,
separando dentro de ellos las correspondientes a opera-
ciones del Mercado de Deuda Publica en Anotaciones, y
sin incluir comisiones o gastos que correspondan a opera-
ciones o actividades diferentes de las indicadas; la redac-
cion de estos epigrafes se llevara a cabo respetando las dis-
posiciones establecidas en aquellas normas y en las que
dicte para su desarrollo la Comisién Nacional del Mercado
de Valores (11).

El Banco de Espafia remitira a la Comision Nacional del
Mercado de Valores los epigrafes correspondientes a las
operaciones y actividades con valores distintos de los ne-
gociados en el Mercado de Deuda Publica en Anotaciones,
a los efectos previstos en el nimero 4 de la citada Orden
de 25 de octubre de 1995 (11).

Cuando una operacion o contrato especifico pueda dar
lugar a la aplicacién de comisiones o gastos incluidos en
mas de un epigrafe del folleto, se establecerad en cada uno
de ellos la referencia cruzada con los restantes (10).

Los folletos se remitirdn por duplicado, con todas sus
hojas numeradas y selladas, al Banco de Espafia, antes de su
aplicacién, para que compruebe que se cumplen los requi-
sitos sefialados en este apartado. Los folletos se entende-
ran conformes cuando hayan transcurrido quince dias, con-
tados a partir de su recepcion en el Banco de Espafia, sin
que este o, en su caso, la Comisién Nacional del Mercado
de Valores hubieran efectuado alguna manifestacion expre-
sa, objecion o recomendacion al respecto (11).

(9) Redactado el tercer péarrafo del apartado 3 por Circular 4/1998,
de 27 de enero.

(10) Redactados los parrafos primero y cuarto del apartado 4 por
Circular 5/1994, de 22 de julio. Véase disposicion transitoria, apartado 1, le-
tra b), de la presente Circular.

(11) Redactados los parrafos segundo, tercero y quinto del aparta-
do 4 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.



5. Las entidades podran confeccionar folletos parcia-
les que recojan de forma integra y textual todos los con-
ceptos del folleto general que sean de aplicacién a una o
varias operaciones de uso comun de la clientela. Esos folle-
tos mencionaran expresamente su condicion de parcia-
les (11 bis).

Los folletos parciales deberan remitirse al Banco de Es-
pafia para su comprobacion conforme a lo dispuesto en el
apartado precedente.

6. Cada vez que se produzcan modificaciones o actua-
lizaciones del folleto, la entidad remitira al Banco de Espa-
fia la pagina o paginas modificadas, siendo de aplicacion el
procedimiento de comprobacion dispuesto en el aparta-
do 4.

7. El folleto y, en su caso, los folletos parciales, en lo
que les afecten, incluiran, asimismo, las reglas de valoracién
y liquidacion que aplique la entidad, asi como las relativas a
plazos maximos de puesta a disposicion de valores y fon-
dos, segun lo establecido en la Orden de 25 de octubre de
1995 (12).

8. A efectos de la aplicacion de comisiones al cobro
de documentos en cartera, se entendera por domiciliacion
bancaria la indicacién de que su pago se ha de hacer con
cargo a una cuenta abierta en una entidad de depdsito. Pa-
ra ello se estard a lo dispuesto en la Ley 19/1985, cambiaria
y del cheque, sobre domiciliacion de letras de cambio, que,
a los efectos de esta Circular, seré aplicable a cualquier do-
cumento de cobro.

NORMA CUARTA.—Condiciones de valoracion

1. Las condiciones de valoracion que establezcan las
entidades de crédito se ajustaran a las limitaciones conteni-
das en el anexo IV de la presente Circular. En el caso de
las entidades que no estén autorizadas a mantener deposi-
tos a la vista, aquellas limitaciones regiran en lo que pueda
serles de aplicacion.

2. Para las operaciones no contempladas expresamen-
te en el referido anexo 1V, los adeudos y abonos se valora-
ran el mismo dia en que se efectle el apunte, si no se pro-
duce movimiento de fondos fuera de la entidad; si se pro-
dujese, los abonos se valoraran no mas tarde del dia habil
siguiente a la fecha del apunte. En el caso de entregas de
cheques, transferencias bancarias, érdenes de entrega y si-
milares, si la operacién procede de entidades bancarias en
el extranjero, incluidas las sucursales de la propia entidad
en el extranjero, los abonos se valorardn no mas tarde del
dia habil siguiente a la fecha en que el importe de la opera-
cién haya sido, a su vez, abonado a la entidad del beneficia-

(11 bis) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra b), de la pre-
sente Circular.

(12) Redactado el apartado 7 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.

rio, sin perjuicio de la valoracién de la venta de las divisas
cuando proceda.

A efectos de la valoracion aplicable a las operaciones
realizadas a través de cajeros automaticos e instalaciones
electronicas, la fecha en que deba entenderse aceptada la
operacion o realizado el apunte se determinara atendiendo
a lo establecido en los contratos relativos a los medios
electrénicos de pago u otros instrumentos que permitan el
uso de dichos cajeros o instalaciones (12 bis).

3. En las operaciones con deuda anotada, tanto a la
emisidn y amortizacion de los valores como en el pago de
intereses, las entidades gestoras aplicaran a sus clientes,
en las liquidaciones de efectivo, fecha valor coincidente con
la aplicada por la Central de Anotaciones.

4. En todas las operaciones, y con independencia de
aplicar puntualmente las normas de valoracion corres-
pondientes, las entidades pondran los medios necesarios
para abonar o adeudar las cuentas de los clientes sin de-
moras 0 retrasos, aplicando la maxima diligencia en facili-
tarles la disponibilidad pronta de los fondos. Las érdenes
de transferencia de fondos se cursaran, a mas tardar, el dia
habil siguiente a su recepcién (13).

lgualmente, las entidades pondran los medios necesa-
rios para comunicar sin demora a su presentador los impa-
gos de recibos domiciliados y, en todo caso, salvo circuns-
tancias excepcionales, dentro de los diez dias habiles si-
guientes al impago (13 bis).

NORMA QUINTA.-Tablén de anuncios

1. Las entidades dispondran, en todas y cada una de
las oficinas abiertas al publico, de un tablon de anuncios
permanente, que se situard en lugar destacado de forma
que atraiga la atencion del publico, y su contenido resulte
facilmente legible.

En el tablon se recogerd toda aquella informacion que
las entidades deban poner en conocimiento de sus clientes,
y en particular la siguiente:

a) La informacion a que se refieren los apartados 1y 3
de la NORMA PRIMERA, que se presentara en el for-
mato recogido en el anexo | de esta Circular.

b) La existencia y disponibilidad de un folleto de tarifas y
normas de valoracion, de forma que se invite a su con-
sulta.

(12 bis) Redactado el apartado 2 por Circular 4/1998, de 27 de enero.

(13) Véanse Ley 9/1999, de 12 de abril, por la que se regula el Régimen
Juridico de las Transferencias entre Estados miembros de la Unién Europea
(BOE de 13), y Orden de 16 de noviembre de 2000, de desarrollo de la Ley
9/1999, de 12 de abril, por la que se regula el Régimen Juridico de las Transfe -
rencias entre Estados miembros de la Unién Europea asi como otras disposicio -
nes en materia de gestion de transferencias en general (BOE de 25).

(13 bis)  Incorporado el parrafo segundo del apartado 4 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.
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¢) Las modificaciones del tipo de interés, comisiones o
gastos repercutibles, en contratos de duracion indefi-
nida, a que se refiere el apartado 8 de la NORMA
SEXTA.

d) Las modificaciones de tipos de interés de titulos emiti-
dos a tipo variable, a que se refiere el apartado 9 de la
NORMA SEXTA.

e) Referencia al Servicio de Reclamaciones del Banco de
Espafia y, en su caso, al defensor del cliente u 6rgano
equivalente, cuando la entidad disponga de él, indican-
do su nombre y direccion, y la necesidad de acudir a él
con caracter previo a la formulacién de reclamaciones
ante el Servicio citado (14).

f) Referencia a la normativa que regula la transparencia
de las operaciones bancarias y la proteccion a la clien-
tela, y, en particular, a la Orden, a la Ley de Crédito al
Consumo, a la Orden de 25 de octubre de 1995, a la
Orden sobre préstamos hipotecarios y a la presente
Circular, todas ellas con sus fechas y las de los BOE en
que se publicaron (14).

g) Referencia, en su caso, a la existencia de tipos de cam-
bio minimos de compra y maximos de venta que se
apliquen, respectivamente, a las operaciones de com-
praventa de divisas y de billetes, mencionados en los
apartados 1 y 2 de la NORMA PRIMERA BIS, y a las
comisiones y gastos aplicables. En las oficinas bancarias
que realicen habitualmente esas operaciones, dichos
tipos se mostraran al publico en lugar adecuado (15).

h) Los tipos de conversion entre la peseta y las monedas
integradas en el euro, acompariados, si los hay, de las
comisiones o gastos que, en concepto distinto del de
cambio puedan aplicarse a las operaciones de compra-
venta de billetes o divisas, explicando el concepto al
que respondan cuando no se derive de la propia deno-
minacion adoptada para la comisién (15) y (15 bis).

i) La existencia del folleto informativo gratuito sobre
préstamos hipotecarios, a que se refiere la Orden so-
bre préstamos hipotecarios, cuando la entidad ofrezca
tales operaciones (16).

) La exigida por las letras a) y d) del apartado 3 del ni-
mero 5, y por el apartado 8 del nimero 8 de la Orden
de 25 de octubre de 1995 (17).

(14) Redactadas las letras e) y f) del apartado 1 segun Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(15) Redactadas las letras g) y h) del apartado 1 segin Circular
3/1999, de 24 de marzo.

(15 bis) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra c), de la pre-
sente Circular.

(16) Incorporada la letra i) del apartado 1 segln Circular 5/1994, de
22 de julio.

(17) Anadidas las letras j) y k) del apartado 1 por Circular 3/1996, de
27 de febrero.
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k) Referencia al derecho de los clientes a solicitar las
ofertas vinculantes sobre créditos al consumo y prés-
tamos hipotecarios a que aluden el apartado 13 de la
NORMA SEXTA y el apartado 1.a) de la NORMA
SEXTA BIS, indicando expresamente el caracter gra-
tuito de su entrega (17).

2. Las entidades que trabajen exclusivamente en régi-
men de banca telefénica deberdan comunicar por escrito a
sus clientes, con periodicidad al menos trimestral, los da-
tos que son de obligada insercion en el tablon de anuncios,
a que se hace referencia en el apartado 1, indicando, cuan-
do proceda, la fecha desde la que tengan vigencia (18).

NORMA SEXTA.—Entrega de documentos
contractuales y de tarifas de comisiones
y normas de valoracion (19)

1. La entrega del documento contractual, relativo a la
operacion efectuada, a que se refiere el nimero séptimo
de la Orden, sera obligatoria para las entidades en los ca-
S0s siguientes:

a) En la apertura de cuentas corrientes a la vista o cuen-
tas de ahorro. También debera entregarse el corres-
pondiente documento contractual en la emision vy,
cuando se modifiquen las condiciones de emisién, en
la renovacion de medios electrénicos de pago vincula-
dos a dichas cuentas, tales como las tarjetas de débito
u otras (18 bis).

b) En las operaciones siguientes cuando su importe sea
inferior a 60.000 euros (19 bis).

— Operaciones de depésito a plazo, o captacion de
fondos mediante pagarés bancarios o instrumentos
similares.

— Operaciones de compraventa, con pacto de re-
compra, de instrumentos financieros negociados en
mercados secundarios organizados (19 ter).

— Operaciones de préstamo o crédito, incluidas las
instrumentadas mediante tarjeta de crédito (20).

(18) Incorporado el apartado 2 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(18 bis) Redactada la letra a) del apartado 1 por Circular 4/1998, de
27 de enero. Véase Recomendacion de la Comisién de 30 de julio de 1997, re -
lativa a las transacciones efectuadas mediante instrumentos electrénicos de pa -
go, en particular, las relaciones entre emisores y titulares de tales instrumentos
(DOL de 2 de agosto).

(19) Véase disposicién transitoria, apartado 1, letra d), de la presente
Circular.

(19 bis) Modificado el primer inciso de la letra b) del apartado 1 por
Circular 3/1999, de 24 de marzo. Véase disposicion transitoria, apartado 1,
letra c), de la citada Circular.

(19 ter) Redactado el segundo guion de la letra b) del apartado 1 por
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(20) Afiadido el ultimo inciso del tercer guion de la letra b) del apar-
tado 1 por Circular 13/1993, de 21 de diciembre (BOE de 31), a Entidades de
Crédito, de modificacion de la Circular 8/1990, sobre transparencia de las ope -
raciones y proteccion a la clientela.



¢) En las operaciones de arrendamiento financiero.

d) En las operaciones de compraventa, con pacto de re-
compra, sobre instrumentos financieros no negocia-
dos en mercados secundarios organizados, y en cua-
lesquiera otras cesiones de activos no incorporados a
valores negociables, o de derechos o cuotas sobre
cualquier clase de activo (21).

e) Siempre que lo pida el cliente.

También seréa obligatoria la entrega del documento
contractual en el que se acuerde con el cliente la posibili-
dad de que este pueda acceder a sistemas telefénicos o
electrénicos que le permitan la contrataciéon o utilizacion
de los servicios prestados por la entidad (21 bis).

En las operaciones formalizadas en documento notarial
se estard, en cuanto a la obtencion de copias por las par-
tes, a lo dispuesto en la normativa notarial.

1 bis. Para la entrega del documento contractual en
las operaciones con valores a que se refieren las letras a) y
b) del nimero séptimo de la Orden de 25 de octubre de
1995 vya citada, se estard a lo que al efecto determinen la
propia Orden y normas que la desarrollen.

Sin perjuicio de lo previsto en la Orden de 7 de julio de
1989, sobre «cuentas financieras», y en la Circular, se remi-
tiran al Banco de Espafia, para las comprobaciones a que se
refieren los apartados 4 y 7 del nimero octavo de la Orden
de 25 de octubre de 1995, los contratos tipo que las enti-
dades pretendan utilizar para desarrollar alguna de las ope-
raciones a que se refiere el apartado 1 de dicho nimero
octavo, siempre que dichas operaciones vayan a realizarse
de modo exclusivo con instrumentos negociados en el Mer-
cado de Deuda Publica en Anotaciones. Los contratos se
entenderan conformes cuando, transcurridos quince dias
desde su recepcion, el Banco de Espafia no hubiera efectuado
ninguna manifestacién expresa, objecién o recomendacion
al respecto, o con anterioridad al transcurso de ese periodo,
cuando el Banco de Espafia comunique a la entidad su con-
formidad (22).

2. Laentidad retendra y conservara copia firmada por
el cliente del documento contractual; se exceptlian de este
requisito los depositos instrumentados en libretas cuando
estas sean el documento contractual. También conservara

(21) Redactada la letra d) del apartado 1 por la Circular 3/1996, de 27
de febrero.

(21 bis) Incorporado el penultimo parrafo por Circular 4/1998, de 27
de enero.
(22) Incorporado el apartado 1 bis por Circular 3/1996, de 27 de fe -

brero. Téngase en cuenta que la disposicion transitoria de la citada Circu-
lar establece: «Los contratos autorizados de acuerdo con lo establecido
en la Orden de 7 de julio de 1989, sobre cuentas financieras, podréan se-
guir siendo utilizados por las entidades, sin que deban someterse al pro-
cedimiento establecido, en el caso de los contratos tipo, por el nimero
octavo de la Orden de 25 de octubre de 1995.»

el recibi del cliente a la copia del documento que le haya
sido entregada. Cuando los contratos sean intervenidos
por fedatario publico, la entidad podra enviar por correo
el contrato intervenido; en estos casos, el recibi del cliente
vendra constituido por el correspondiente acuse de recibo
del envio.

3. No sera preceptiva la entrega de documento con-
tractual en las operaciones de crédito que consistan en
descubiertos en cuenta corriente, o en la concesion de an-
ticipos sin interés a empleados de la propia entidad, salvo
cuando lo pida el interesado.

En el caso de descubiertos aceptados tacitamente que
se prolonguen durante méas de tres meses, la entidad co-
municara por escrito al cliente, de forma individualizada, el
tipo de interés efectivo anual aplicado, y las comisiones y
gastos cargados, cuando no lo hubiese hecho de conformi-
dad con lo que establece la NORMA SEPTIMA (23).

4. En el descuento comercial se entendera que la fac-
tura de presentacion, complementada por el documento
de liquidacién de la misma, cumple la funcién de documen-
to contractual, a los efectos previstos en el apartado 1 de
esta norma.

5. En los casos previstos en el apartado 1 anterior se
entregara un ejemplar de las tarifas de comisiones y gastos
repercutibles y las normas sobre fechas de valoracién que
sean de aplicacién a la operacion concertada. Para ello bas-
tara entregar la hoja u hojas del folleto en que figuren to-
dos los conceptos de aplicacion a esa operacion, o los fo-
lletos parciales mencionados en el apartado 5 de la NOR-
MA TERCERA, cuando existan.

Dicha entrega no sera necesaria cuando se trate de
préstamos hipotecarios en los que se hubieran cumplido
las formalidades de entrega del folleto informativo y oferta
vinculante establecidas en la Orden sobre préstamos hipo-
tecarios (24).

6. Los documentos contractuales relativos a opera-
ciones activas o pasivas en las que intervenga el tiempo de-
beran recoger de forma explicita y clara los siguientes ex-
tremos:

a) El tipo de interés nominal que se utilizara para la liqui-
dacién de intereses o, en el caso de operaciones al
descuento, los precios efectivos inicial y final de la
operacion. Igualmente se recogeran los recargos por
aplazamiento aplicables (24 bis).

(23) Redactado el apartado 3 segun la Circular 13/1993, de 21 de di -
ciembre.

(24) Incorporado el parrafo segundo del apartado 5 por la Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(24 bis) Redactado el primer parrafo de la letra a) del apartado 6
por Circular 4/1998, de 27 de enero.
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Cuando el tipo de interés sea variable, se especificara,
de forma precisa e inequivoca, la forma en que se de-
terminara en cada momento (25).

b) La periodicidad con que se producira el devengo de
intereses, las fechas de devengo y liquidacién de los
mismos o, en su caso, de los precios efectivos y recar-
gos citados en la letra anterior, la férmula 0 métodos
utilizados para obtener, a partir del tipo de interés
nominal, el importe absoluto de los intereses devenga-
dos y, en general, cualquier otro dato necesario para
el célculo de dichos importes (25 bis).

c) Las comisiones que sean de aplicacion, con indicacién
concreta de su concepto, cuantia, fechas de devengo y
liquidacién, asi como, en general, cualquier otro dato
necesario para el célculo del importe absoluto de tales
conceptos. No seran admisibles las remisiones genéri-
cas a las tarifas.

En particular, los contratos asociados a la emisién
de tarjetas de crédito, o de otros medios electrénicos
de pago (tarjetas de débito, monedero, etc.), o en los
contratos sobre uso de sistemas telefénicos o electré-
nicos, de acceso a los servicios bancarios a que se re-
fiere el parrafo segundo del apartado 1 de esta norma,
reflejaran las comisiones que se deriven de su emision
0 establecimiento, las ligadas a su renovacion, recarga o
mantenimiento, y todas aquellas vinculadas al uso,
cualquiera que este sea, del medio electrénico (25
bis).

d) Los derechos que contractualmente correspondan a
las partes, en orden a la modificacion del interés pac-
tado o de las comisiones o gastos repercutibles aplica-
dos; el procedimiento a que deban ajustarse tales
modificaciones, que, en todo caso, deberan ser comu-
nicadas a la clientela con antelacion razonable a su
aplicacion; y los derechos de que, en su caso, goce el
cliente cuando se produzca tal modificacion.

En los contratos de crédito al consumo y en los de
financiacion de ventas de bienes muebles a plazos suje-
tos a la Ley 50/1965, a los que sea de aplicacién
el articulo 8 de la Ley 7/95, se recogera, asimismo, el
diferencial que se aplicara, en su caso, al indice de re-
ferencia utilizado para determinar el nuevo coste, y la
identificacion del indice utilizado o, en su defecto, una
definicidn clara del mismo y del procedimiento para su
célculo. Los datos que sirvan de base al indice deberan
ser agregados de acuerdo con un procedimiento obje-
tivo (26).

(25) Incorporado el segundo parrafo de la letra a) del apartado 6 se-
gun la Circular 5/1994, de 22 de julio.

(25 bis) Redactada la letra b) del apartado 6 y el segundo pérrafo de
la letra c), que se incorpora, por Circular 4/1998, de 27 de enero.

(26) Redactada la letra d) del apartado 6 por la Circular 3/1996, de 27
de febrero.
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Los derechos del cliente en cuanto al posible reembol-
so anticipado de la operacion.

f)  Los demas que deban incluirse de acuerdo con la nor-
mativa especifica de cada entidad de crédito.

g) En cuanto a los gastos repercutibles, cuando su cuan-
tia no pueda determinarse en el momento de la firma
del contrato, figurara al menos su concepto. Cuando
se repercutan gastos que la entidad haya satisfecho de
forma globalizada y resulte imposible su individualiza-
cion, los folletos de tarifas deberan recoger las cuantias
repercutibles.

En el caso de cuentas de ahorro o imposiciones a plazo
instrumentadas en libretas, los extremos recogidos en las
letras anteriores podran incorporarse a la propia libreta o
a un documento contractual diferente.

6 bis. El contenido de los documentos contractuales
sobre las operaciones con valores incluidas en el ambito de
aplicacion de la Orden de 25 de octubre de 1995 ya citada
se ajustara a lo establecido en la misma y en las normas
que la desarrollen (27).

7. En las operaciones activas o pasivas concertadas a
tipo de interés variable, los tipos publicados o practicados
por la propia entidad de crédito, o por otras de su grupo,
no podran ser utilizados como referencia por ninguna de
estas entidades. Los nuevos tipos resultantes de la varia-
cion del de referencia deberan comunicarse al cliente, sea
de forma individual, sea por los procedimientos estableci-
dos en el siguiente apartado, cuando sean de aplicacién.

En ningln caso, el coste total de las operaciones activas
podra ser modificado en perjuicio del prestatario, a no ser
gue esté previsto en acuerdo mutuo de las partes formali-
zado por escrito (28).

La variacién del coste del crédito acordada en los con-
tratos de crédito al consumo y en los de financiacién de
ventas de bienes muebles a plazo sujetos a la Ley 50/1965,
a los que sea de aplicacion el articulo 8 de la Ley 7/95, se
deberd ajustar, al alza o a la baja, a la de un indice de refe-
rencia objetivo (28).

Cuando se trate de los préstamos a que se refiere el arti-
culo 6.2 de la Orden sobre préstamos hipotecarios, las enti-
dades Unicamente podran utilizar como indices o tipos de re-
ferencia aquellos que cumplan las siguientes condiciones (29):

a) Que no dependan exclusivamente de la propia entidad
de crédito, ni sean susceptibles de influencia por ella,
en virtud de acuerdos o précticas conscientemente pa-
ralelas con otras entidades.

(27) Incorporado el apartado 6 bis por Circular 3/1996, de 27 de fe -
brero.

(28) Intercalados los parrafos segundo y tercero del apartado 7 por
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(29) Aifadidos los parrafos cuarto y quinto del apartado 7 por Circu -
lar 5/1994, de 22 de julio.



b) Que los datos que sirvan de base al indice sean agre-
gados, de acuerdo con un procedimiento matematico
objetivo.

Las entidades pondran la méaxima diligencia en comuni-
car, con exactitud y sin demora, las variaciones que se pro-
duzcan en los tipos de interés (29).

8. La obligacién de comunicacién previa a la clientela
de las modificaciones del tipo de interés, a que se refiere la
letra d) del apartado 6 anterior, podra sustituirse por su
publicacion, con antelacién razonable a su aplicacion, en un
diario de general difusién, siempre que asi se prevea expre-
samente en el contrato, que debera en tal caso indicar el
diario en que se anunciara. En caso de interrupcion de la
publicacion de ese diario, debera notificarse a los clientes
su sustitucion, bien directamente bien por el procedimien-
to sefialado en el parrafo siguiente (29 bis).

La comunicacion previa al cliente no sera precisa cuan-
do se trate de préstamos a tipo variable sujetos a la Orden
sobre préstamos hipotecarios, que utilicen como referen-
cia uno de los tipos de referencia oficiales, a que se refiere
el apartado 3 de la NORMA SEXTA BIS, y el tipo aplicable
al préstamo se obtenga, bien afiadiendo al tipo de referen-
cia un margen constante (positivo, nulo o negativo) expre-
sado en puntos o fracciones de punto, bien aplicando a
aquel un determinado porcentaje (30).

Tampoco sera precisa la comunicacion previa al cliente
en los créditos al consumo y en las financiaciones de ven-
tas de bienes muebles a plazos sujetas a la Ley 50/1965, a
los que sea de aplicacion el articulo 8 de la Ley 7/95, cuan-
do las partes hayan convenido la utilizacion de un tipo de
referencia publicado oficialmente por Resolucién del Minis-
terio de Economia y Hacienda o por el Banco de Espafia.
Cuando no se utilicen esos tipos de referencia, las modifi-
caciones en el coste total del crédito deberéan ser notifica-
das por el prestamista al prestatario de forma individualiza-
da, incluyendo el computo detallado, segin el procedimien-
to de célculo acordado, que da lugar a esa modificacion, e
indicando el procedimiento que el prestatario podra utili-
zar para reclamar ante el prestamista en caso de que dis-
crepe del célculo efectuado (31).

En los contratos de duracion indefinida, la comunica-
cion de las modificaciones del tipo de interés, comisiones o
gastos repercutibles, podréa también ser realizada mediante
la publicacion de las nuevas condiciones, en la forma pre-
vista en la NORMA QUINTA, durante los dos meses si-

(29) Anadidos los parrafos cuarto y quinto del apartado 7 por Circu -
lar 5/1994, de 22 de julio.

(29 bis) Téngase en cuenta que la referencia al «parrafo siguiente»
ha de entenderse hecha al actual péarrafo cuarto.

(30) La Circular 5/1994, de 22 de julio, inserta el segundo pérrafo del
apartado 8.

(31) Intercalados los parrafos tercero y quinto del apartado 8 por
Circular 3/1996, de 27 de febrero.

guientes a la referida modificacién, no pudiendo aplicarlas
hasta transcurrido ese plazo. Las tarifas publicadas seran,
no obstante, de inmediata aplicacion en las operaciones de-
rivadas de peticiones concretas e individualizadas de los
clientes. En todo caso, las modificaciones del tipo de inte-
rés, comisiones o gastos repercutibles aplicables en los
contratos de emision de tarjetas de crédito, o de medios
electrénicos de pago, o en los contratos sobre uso de sis-
temas telefénicos o electrénicos de acceso a los servicios
bancarios a que se refiere el segundo parrafo del aparta-
do 1 de esta norma, deberan comunicarse previa e indivi-
dualmente a la clientela con antelacion razonable. El plazo
minimo en el que deba realizarse dicha comunicacion pre-
via figurara en el folleto de tarifas a que se refiere la norma
tercera de esta Circular (31 bis).

Las comunicaciones de las modificaciones de las tarifas
de comisiones y gastos repercutibles que afecten a clientes
con los que la entidad haya suscrito los contratos a que se
refiere el apartado 3 del nimero noveno de la Orden de
25 de octubre de 1995 se ajustaran a lo establecido en di-
cha norma y disposiciones que la desarrollen (31).

Sin perjuicio de lo dispuesto en los parrafos anteriores,
la informacion sobre modificaciones debera facilitarse a la
clientela afectada en la primera comunicacién que, en el
marco de la relacion contractual, se dirija al cliente.

Si las modificaciones del tipo de interés, comisiones o
gastos repercutibles, implicasen claramente un beneficio
para el cliente, podran ser aplicadas inmediatamente.

En los créditos en cuenta corriente con consumidores
a que se refiere el articulo 19.1 de la Ley 7/95, el cliente
debera ser informado por escrito de cualquier cambio en
el tipo de interés o en los gastos pertinentes en el momen-
to en que se produzca, bien en un extracto de cuenta, o de
cualquier otra forma (32).

9. La modificacion de los tipos de interés de las obli-
gaciones, bonos u otros titulos al portador decidida en
asamblea de obligacionistas, bonistas o tenedores sobre ti-
tulos emitidos originalmente a tipo fijo, se sujetara a la re-
gla especial establecida para los contratos de duracién in-
definida en el parrafo cuarto del apartado anterior. Cuan-
do los titulos se emitan a tipo variable, los nuevos tipos re-
sultantes de la variacion del de referencia podran aplicarse
de modo inmediato, si bien se publicaran en los tablones de
anuncios de la entidad.

10. En los casos en que la entrega del contrato sea
obligatoria, o cuando asi lo solicite el cliente, las entidades
de crédito haran constar en el mismo, a efectos informati-
vos, con referencia a los términos del contrato y al impor-
te efectivo de la operacién, el coste o rendimiento efectivo

(31 bis) Redactado el cuarto parrafo del apartado 8 por Circular
4/1998, de 27 de enero.

(32) Incorporado el ultimo parrafo del apartado 8 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.
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de la misma, expresados mediante la indicacién de una tasa
anual equivalente (TAE), calculada con arreglo a las disposi-
ciones que se contienen en la NORMA OCTAVA de esta
Circular, bajo la hipotesis de que las operaciones tendran
vigencia durante el periodo de tiempo acordado entre las
partes y de que estas cumplen sus obligaciones con exacti-
tud y puntualidad (33).

La férmula utilizada para obtener la equivalencia debera
hacerse explicita, ya sea directamente o por referencia al
«Boletin Oficial del Estado» en que se publique la presente
Circular, incluyendo las especificaciones que permitan su
facil localizacion.

En el caso de contratos de crédito al consumo y en los
de financiacién de ventas de bienes muebles a plazo sujetos
a la Ley 50/1965, a los que sea aplicable el articulo 6.2 de la
Ley 7/95, con la expresion de la TAE se especificaran los
elementos del coste que se integran en su calculo (34).

11. Las entidades de crédito haran constar en los
contratos de las operaciones citadas en el tercer guién de
la letra b) del apartado 1 de la presente norma (35):

a) El importe, nimero y periodicidad o fecha de los pa-
gos que el deudor deba realizar a la entidad para el reem-
bolso del crédito y el pago de los intereses, comisio-
nes y gastos repercutibles, asi como el importe total
de esos pagos, cuando sea posible. No sera necesario
incluir dicha informacién en las operaciones sin ven-
cimiento o cuadro de amortizacion determinado. En
las concertadas a tipo variable bastara incluir la infor-
macion relativa al periodo en que se aplique el tipo de
interés inicial; esa informacién se renovara con cada
actualizacion del tipo.

b) Los elementos de coste, distintos de las comisiones y
gastos repercutibles indicados en las letras c) y g) del
apartado 6 precedente, que el cliente deba pagar en el
marco de la relacion contractual, incluso por su pro-
pio incumplimiento y de las condiciones en que sean
exigibles; cuando no se conozca su importe, y si fuera
posible, se facilitara un método de célculo o una esti-
macién lo més realista posible.

c) La necesidad de constitucién, en su caso, de un seguro
de amortizacién del crédito por fallecimiento, invali-
dez, enfermedad o desempleo del titular.

Asimismo, en los contratos de crédito en cuenta
corriente con consumidores a que se refiere el articulo 19.1
de la Ley 7/95, las entidades de crédito haran constar el li-

(33) Redactado el parrafo primero del apartado 10 segun Circular
13/1993, de 21 de diciembre.

(34) Incorporado el ultimo parrafo del apartado 10 por Circular
3/1996, de 27 de febrero.

(35) La Circular 13/1993, de 21 de diciembre, adiciona el apartado 11
y, posteriormente, la Circular 3/1996, de 27 de febrero, incorpora la letra c) y
el Ultimo pérrafo de este apartado.
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mite del crédito, si lo hubiere, y el procedimiento para la
resolucion del contrato.

12. En la escritura publica de préstamos a los que se
refiere la Orden sobre préstamos hipotecarios, figuraran las
clausulas financieras previstas en el anexo Il de la misma, o
las que, en los supuestos excepcionales a los que se refiere
el articulo 6 de la Orden sobre préstamos hipotecarios, ha-
yan sido verificadas favorablemente por la Direccion Gene-
ral del Tesoro y Politica Financiera. Estas clausulas se reco-
geran con el mismo orden y contenido fijados en el citado
anexo, y deberan estar debidamente separadas de las res-
tantes clausulas contractuales, sin que estas ultimas puedan
desvirtuar su contenido en perjuicio del prestatario. Dichas
clausulas financieras sustituiran los requisitos de informa-
cion previstos en los apartados 6y 11 de esta norma.

La TAE a que se refiere el apartado 10 figurard en la
clausula financiera cuarta bis cuando los préstamos hipote-
carios sean a tipo fijo. En los restantes préstamos hipoteca-
rios a que se refiere la citada Orden, la TAE figurarg, a
efectos informativos, como anexo al contrato.

También se incluird como anexo al contrato la tabla de
pagos correspondientes al primer periodo de interés
de los préstamos hipotecarios a tipo variable, o la cuota
periddica si todas son idénticas. La revision de esas relacio-
nes de pagos para los sucesivos periodos de interés se
comunicard al cliente junto con las actualizaciones del tipo
para el periodo de que se trate, o con la primera notifica-
cion que se dirija al cliente cuando, en virtud de lo previsto
en el apartado 8, no fuera necesario comunicar dichas ac-
tualizaciones (36).

13. En los créditos al consumo, a los que sea de aplica-
cién lo dispuesto en el articulo 16 de la Ley 7/95, las entida-
des de crédito estaran obligadas a entregar al consumidor,
antes de la celebracion del contrato, si este asi lo solicita, un
documento con todas las condiciones del crédito, como
oferta vinculante, que deberd mantener durante un plazo mi-
nimo de diez dias habiles desde su entrega, salvo que medien
circunstancias extraordinarias o no imputables a ella (37).

NORMA SEXTA BIS.—Préstamos hipotecarios
(37 bis)

1. Enlas subrogaciones de préstamos hipotecarios re-
guladas por la Ley 2/1994, de 30 de marzo:;

a) La oferta vinculante a que se refiere el parrafo segun-
do del articulo 2 de dicha Ley se formulara por escri-

(36) Incorporado el apartado 12 por Circular 5/1994, de 22 de julio.

(37) Incorporado el apartado 13 segun Circular 3/1996, de 27 de fe -
brero.

(37 bis) Incorporada la norma sexta bis por Circular 5/1994, de 22 de
julio. Véanse Orden de 5 de mayo de 1994 y Real Decreto 2616/1996, de 20
de diciembre, por el que se modifican los Reales Decretos 1426/1989 y
1427/1989, de 17 de noviembre, sobre aranceles de los notarios y de los regis -
tradores de la propiedad en las operaciones de subrogacion y novacién de los
préstamos hipotecarios, acogidos a la Ley 2/1994, de 30 de marzo.



to, debera ser firmada por representante de la entidad y,
salvo que medien circunstancias extraordinarias o no
imputables a la entidad, tendra un plazo de validez
no inferior a diez dias habiles desde su fecha de entre-
ga. Dicha oferta especificara las condiciones financieras
correspondientes a las clausulas financieras que resul-
ten de aplicacién, de las recogidas en el anexo Il de la
Orden sobre préstamos hipotecarios. La oferta vincu-
lante incluira, cualquiera que sea la modalidad del tipo
de interés, la tasa anual equivalente de la operacion,
calculada conforme a lo dispuesto en los apartados 2,
4.a) y 6 de la NORMA OCTAVA, si bien entre los
conceptos de coste se incluira, ademas, el importe es-
timado de la comision de cancelacién del préstamo
objeto de subrogacion.

b) Con la oferta vinculante, las entidades financieras a
que se refiere el parrafo anterior informaran al cliente
del coste efectivo, correspondiente al periodo rema-
nente, del préstamo en el que proyectan subrogarse.
Este célculo se realizard conforme a lo dispuesto en
los mencionados apartados 2, 4.a) y 6 de la NORMA
OCTAVA, si bien se tomaran en cuenta exclusivamen-
te aquellos conceptos de coste que quedarian por pa-
gar si la operacion siguiera su curso normal.

2. Las entidades de crédito que otorguen préstamos
sujetos a la Orden sobre préstamos hipotecarios deberan
realizar las acciones a que se refieren los articulos 3, 4y 5
de la misma, de acuerdo con las previsiones alli contenidas
y con las siguientes especificaciones:

a) El contenido minimo del folleto informativo a que se
refiere el articulo 3 de la Orden sera el que figura en
el anexo VII.

b) Cuando la entidad concierte o efectle la tasacion del
inmueble u otro servicio que considere necesario, y
dicho gasto sea por cuenta del cliente, debera indicar
a este la identidad de los profesionales o entidades se-
leccionados al efecto, asi como de su capacidad de
eleccion cuando exista méas de uno.

¢) La entidad de crédito estara obligada a la devolucion
inmediata de las provisiones de fondos que, en su ca-
SO, se hubieran pactado para gastos preparatorios, en
los términos previstos en el propio pacto o, en todo
caso, cuando asi lo solicite el cliente y hubiera trans-
currido un mes desde la presentacion de la solicitud, o
desde que se hubiera completado la informacion re-
querida, sin que la entidad hubiera denegado el présta-
mo o efectuado la oferta vinculante a que se refiere el
articulo 5 de la Orden. Si el cliente desistiese de su so-
licitud antes de transcurrido ese plazo, la entidad de-
bera devolver aquella parte de la provision a que se
hubiese comprometido o, como minimo, la que no hu-
biese utilizado.

3. A efectos de lo previsto en la Disposicion Adicional
Segunda de la Orden sobre préstamos hipotecarios, se
consideran oficiales los siguientes indices o tipos de refe-
rencia, cuya definicion y forma de calculo se recoge en el
anexo VIII:

a) Tipo medio de los préstamos hipotecarios a mas de
tres afios, para adquisicion de vivienda libre, concedi-
dos por los bancos.

b) Tipo medio de los préstamos hipotecarios a mas de
tres afios, para adquisicion de vivienda libre, concedi-
dos por las cajas de ahorros.

¢) Tipo medio de los préstamos hipotecarios a mas de
tres afios, para adquisicién de vivienda libre, concedi-
dos por el conjunto de las entidades de crédito.

d) Tipo activo de referencia de las cajas de ahorros.

e) Tipo de rendimiento interno en el mercado secunda-
rio de la deuda publica de plazo entre dos y seis afios.

f)  Tipo interbancario a un afio (MIBOR), exclusivamente
para los préstamos hipotecarios formalizados con an-
terioridad al 1 de enero del afio 2000 (38).

0) Referencia interbancaria a un afio (38 bis).

El Banco de Espafia dara una difusion adecuada a estos
indices que, en todo caso, se publicaran, mensualmente, en
el «Boletin Oficial del Estado».

NORMA SEPTIMA.—Documentos de liquidacion
de operaciones (38 ter)

Las comunicaciones a los clientes previstas en el nime-
ro octavo de la Orden se ajustaran a las normas conteni-
das en el anexo VI de esta Circular (39).

En los casos en que la operacion dé lugar Gnicamente a
pagos periddicos prefijados, la entrega de los sucesivos do-
cumentos de liquidacién podra sustituirse por la inclusién
en el contrato de una tabla con todos los pagos o amorti-
zaciones, con sus respectivas fechas, asi como con los de-
mas datos previstos en el anexo citado, sin perjuicio de la
entrega de los justificantes de cada pago. En caso de modi-
ficacion de cualquiera de los datos de la tabla debera en-

(38) Redactada la letra f) del apartado 3 segun la Circular 1/2000, de 28
de enero. Véase Orden de 1 de diciembre de 1999, sobre formula de célculo
del tipo de interés del mercado interbancario a un afio (MIBOR) (BOE de 4).

(38 his) Incorporada la letra g) del apartado 3 por la Circular 7/1999,
de 29 de junio, dirigida a Entidades de Crédito, de modificacion de la Circular
8/1990, de 7 de septiembre, sobre transparencia de las operaciones y protec -
cién de la clientela.

(38 ter) Véase disposicion transitoria, apartado 1, letra d), de la pre-
sente Circular.

(39) Redactado el primer parrafo por Circular 4/1998, de 27 de enero.
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tregarse un nuevo documento integro que incorpore los
nuevos datos.

Cuando se trate de préstamos a largo plazo con liqui-
daciones periédicas y de igual cuantia, los documentos de
liquidacién que correspondan a periodos inferiores al afio
podran sustituirse por otro Gnico de caracter anual que los
resuma.

En el caso de operaciones con valores reguladas por la
Orden de 25 de octubre de 1995, la informacién a facilitar
a los clientes se ajustara a lo establecido en la citada Orden
y disposiciones que la desarrollen (40).

NORMA OCTAVA.—Coste y rendimiento
efectivos de las operaciones

1. Eltipo de interés, coste o rendimiento efectivo de-
berdn expresarse obligatoriamente en los documentos
contractuales a que se refiere el apartado 1 de la NORMA
SEXTA de esta Circular y en los siguientes casos:

a) Tipo de interés preferencial, y de descubiertos en
cuenta corriente y excedidos en cuenta de crédito, a
que se refiere el apartado 1 de la NORMA PRIMERA
de esta Circular.

b) Tipos de interés de referencia que se mencionan en el
apartado 3 de la NORMA PRIMERA de esta Circular.

¢) Publicidad en que se haga referencia implicita o explici-
ta a costes o rendimientos de operaciones bancarias.

d) Documentos de liquidacion de operaciones activas o
pasivas.

e) Oferta vinculante a que se refiere el articulo 16 de la
Ley 7/95 y el articulo 5 de la Orden sobre préstamos
hipotecarios. Cuando los créditos o préstamos se rea-
licen a tipo variable, dicho coste tendra efectos infor-
mativos, y se hara seguir de la expresion: «variara con
las revisiones del tipo de interés» (41).

2. Para la confeccion y publicacion del tipo de interés,
coste o rendimiento efectivo a que se refiere el apartado
anterior, las entidades deberan atenerse a las siguientes re-
glas, que se desarrollan matematicamente mediante la for-
mula contenida en el anexo V (42):

a) Los tipos de interés, costes o rendimientos se expre-
saran en tasas porcentuales anuales pagaderas a térmi-
no vencido equivalentes.

(40) Incorporado el dltimo parrafo por Circular 3/1996, de 27 de fe -

brero.

(41) Redactada la letra e) del apartado 1 por Circular 3/1996, de 27
de febrero.

(42) Redactado el primer parrafo del apartado 2 por Circular
13/1993, de 21 de diciembre.
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b) La tasa porcentual equivalente es aquella que iguala en
cualquier fecha el valor actual de los efectivos recibi-
dos y entregados a lo largo de la operacion, por todos
los conceptos, incluido el saldo remanente a su térmi-
no, con las excepciones e indicaciones que se recogen
en los siguientes apartados.

3. En la publicacién de los tipos mencionados en el
apartado 1, letras a) y b) precedentes, el calculo del tipo de
interés efectivo no incluird carga alguna por comisiones o
gastos repercutibles, extremo que se sefialard expresamen-
te. En los descubiertos en cuenta corriente con consumi-
dores a que se refiere el articulo 19.4 de la Ley 7/95, se ha-
ra referencia expresa a la limitacion contenida en esa nor-
ma (43).

En los descubiertos en cuenta corriente o excedidos en
cuenta de crédito, los tipos de interés efectivos se calcula-
ran aplicando el periodo de liquidacién mas corto entre los
habitualmente practicados por la entidad en sus descubier-
tos o excedidos (44).

Los tipos publicados para los descubiertos en cuenta
corriente, los excedidos en cuenta de crédito y los «otros
tipos de referencia» podran acomparfiarse también de los
tipos nominales (45).

Los «excedidos en cuenta de crédito» podran expre-
sarse, alternativamente, como recargos sobre el tipo con-
tractual del crédito, en cuyo caso se hara constar la pala-
bra «recargo» (45).

4. En la informacién sobre el coste efectivo de las
operaciones activas, se aplicaran las reglas siguientes (46):

a) En el calculo del coste efectivo se incluiran las
comisiones y demas gastos que el cliente esté obligado
a pagar a la entidad como contraprestacion por el cré-
dito recibido o los servicios inherentes al mismo. No
se consideraran a estos efectos las comisiones o gas-
tos que se indican a continuacion, aun cuando debe
quedar expresa y claramente indicado que la tasa anual
equivalente no los incluye (46):

— Los gastos que el cliente pueda evitar en uso de las
facultades que le concede el contrato, en particular,
Yy, en su caso, los gastos por transferencia de los
fondos debidos por el cliente.

— Los gastos a abonar a terceros, en particular los
corretajes, gastos notariales e impuestos.

(43) Redactada la tltima frase del parrafo primero del apartado 3 se-
gun Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(44) Incorporado el parrafo segundo del apartado 3 por Circular
5/1994, de 22 de julio.

(45) Incorporados los parrafos tercero y cuarto del apartado 3 se-
gun Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(46) Redactados el primer parrafo del apartado 4 y el primer parrafo
de la letra a) segun Circular 13/1993, de 21 de diciembre.



— Los gastos por seguros o garantias. No obstante, se
incluiran las primas de los seguros que tengan por
objeto garantizar a la entidad el reembolso del cré-
dito en caso de fallecimiento, invalidez, o desem-
pleo de la persona fisica que haya recibido el crédi-
to, siempre que la entidad imponga dicho seguro
como condicién para conceder el crédito.

En aquellos casos en que la entidad reciba ayudas, sub-
sidios o subvenciones de caracter publico, solo se ten-
dran en cuenta para el célculo de la tasa anual equiva-
lente los importes efectivamente reintegrados por el
beneficiario, de forma que aquellas subvenciones re-
sulten excluidas de sus costes.

Las liquidaciones correspondientes a cualquier clase
de morosidad (ya sean de cuotas de interés o de prin-
cipal) se trataran de forma independiente, con sefiala-
miento de las variables a que se refiere la liquidacion.

En la liquidacién de las cuentas de crédito (47), las co-
misiones de apertura u otros gastos iniciales deberan
distribuirse durante toda la vida contractual del crédi-
to, y su integracion como componente del coste efec-
tivo anual se hara calculandolos sobre el limite del cré-
dito, aunque no haya sido totalmente dispuesto. Si no
se hubiese establecido plazo, se distribuiran en las li-
quidaciones de intereses correspondientes al primer
afio de vigencia.

No se incluird en el coste la comisién que pueda co-
brarse por disponibilidad, aun cuando tal circunstancia
debe quedar expresamente sefialada, con indicacion
del importe total a que dicha comision se eleve.

En la documentacién contractual relativa a estas ope-
raciones, el coste efectivo a reflejar a efectos informa-
tivos se calculara bajo el supuesto de la disposicién to-
tal del crédito a su concesion.

En la liquidacion de estos créditos, los célculos se
efectuaran sobre los saldos medios efectivamente dis-
puestos. No se consideraran como disposiciones los
cargos iniciales por comisiones y gastos.

En el descuento de papel comercial, el coste efectivo se
complementara por cada factura liquidada como sigue:

— Solo se integrara en el coste el importe de las comi-
siones que, por cada efecto, exceda de los minimos
tarifados por cada entidad. Esta circunstancia debe
quedar expresamente sefialada en la liquidacion.

— Los efectos a menos de 15 dias no se entenderan
descontados a estos fines, considerandose todos
sus costes como inherentes al servicio de cobran-
za. Serén liquidados separadamente.

(47) Redactado el inicio del primer parrafo de la letra c) del apartado

4 por Circular 13/1993, de 21 de diciembre.

En las operaciones de arrendamiento financiero se
considerara como efectivo recibido el importe del
principal del crédito mas el valor residual del bien. El
importe, en su caso, de las fianzas recibidas se tendra
en cuenta como substraendo, a fin de establecer el
efectivo puesto a disposicion del cliente.

En las operaciones de «factoring», en las que se pres-
te, al menos, el servicio de administracion, la tasa
anual equivalente correspondiente a la financiacién no
incluira las comisiones de factoraje. En el caso de que
la financiacion se instrumente como un descuento co-
mercial, no se aplicarén las excepciones contenidas en
la anterior letra d).

En el calculo de la tasa anual equivalente exigible con-
forme a lo previsto en el apartado 10 de la NORMA
SEXTA se aplicarén, cuando sea necesario, los siguien-
tes supuestos (48):

— En los contratos de crédito sin limite se entendera
que el crédito concedido no es superior a 1.500
euros (48 bis).

— En los créditos sin vencimiento o cuadro de amor-
tizacion determinado, se considerara que el crédito
se reembolsa integramente al afio de su concesion.

— Cuando se estipulen diversas posibilidades para el
reembolso de un crédito, se utilizara la fecha mas
proxima de las previstas en el contrato.

5. En la informacion sobre el rendimiento efectivo de

las operaciones pasivas, se aplicaran las reglas siguien-
tes (49):

a)

El céalculo del tipo de rendimiento efectivo se referird
a los importes brutos liquidados, sin tener en cuenta,
en su caso, las deducciones por impuestos a cargo del
perceptor, ni las ventajas fiscales por desgravaciones
que puedan beneficiarle. La entidad podréa afiadir, si lo
considera conveniente, los tipos netos que puedan re-
sultar para el cliente, teniendo en cuenta esas circuns-
tancias fiscales.

Si durante el periodo de liquidacion se hubiesen pro-
ducido descubiertos, se procederd a efectuar la
correspondiente separacion de saldos medios de
signos contrarios por los dias que a cada uno
correspondan, aplicAndose a aquellos las normas
sobre créditos en cuenta corriente.

(48) Incorporada la letra g) del apartado 4 por Circular 13/1993, de

21 de diciembre.

(48 bis) Redactado el primer guidn del apartado 4.g) segun Circular

3/1999, de 24 de marzo. Véase la disposicion transitoria, 1.c), de la citada
Circular.

(49) Redactado el primer parrafo del apartado 5 segln Circular

13/1993, de 21 de diciembre.
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¢) En la documentacion contractual y en las liquidaciones
relativas a las cuentas corrientes a la vista o cuentas
de ahorro, el célculo de su rendimiento efectivo no in-
cluira los eventuales cargos que por comisiones 0 gas-
tos puedan derivarse del servicio de caja vinculado a
tales contratos.

d) En las cuentas corrientes y de ahorro con tipo de inte-
rés nominal igual o inferior al 2,5 %, las entidades po-
dran tomar como tipo de interés anual efectivo el pro-
pio nominal, expresandolo asi en los documentos con-
tractuales y de liquidacion.

6. En las operaciones a tipo de interés variable, el
coste o rendimiento efectivo que se ha de reflejar en la do-
cumentacion contractual se calculara bajo el supuesto teo-
rico de que el tipo de referencia inicial permanece constan-
te, durante toda la vida del crédito, en el dltimo nivel co-
nocido en el momento de celebracion del contrato.

Si se pactara un tipo de interés fijo para cierto periodo
inicial, se tendra en cuenta en el célculo, pero Unicamente
durante dicho periodo inicial. Excepcionalmente, si el tipo
inicial se aplicara durante un plazo de diez afios 0 mas, o
durante la mitad o mas de la vida del contrato, aplicandose,
al menos, durante tres afios, en el calculo del coste o ren-
dimiento efectivo solo se tendra en cuenta ese tipo inicial.
Tal simplificacion debera advertirse adecuadamente (50).

7. En los documentos de liquidacion de las operacio-
nes activas que deben facilitarse periédicamente a los clien-
tes, de conformidad con la NORMA SEPTIMA, el coste
efectivo se calculard tomando exclusivamente en cuenta el
plazo pendiente de amortizacién y los conceptos de coste
que queden por pagar si la operacidn sigue su curso nor-
mal. El coste efectivo asi calculado se denominara «coste
efectivo remanente».

En las operaciones a tipo de interés variable, las modifi-
caciones que experimenten los indices de referencia no se
reflejaran en el «coste efectivo remanente» hasta tanto no
afecten al tipo nominal de la operacion (51).

NORMA NOVENA.—Publicidad (52)

1. La publicidad que realicen las entidades de crédito
sobre operaciones, servicios o productos financieros en la

(50) Redactado el apartado 6 por Circular 5/1994, de 22 de julio.

(51) Incorporado el apartado 7 por Circular 3/1996, de 27 de febrero.

(52) Veéase la siguiente normativa autonémica sobre la materia:

ANDALUCIA

Decreto 25/1983, de 9 de febrero, por el que se regulan las competencias
de la Comunidad Auténoma Andaluza sobre las Cajas de Ahorros (BOJA DE
15), articulo 8.

Ley 15/1999, de 16 de diciembre, de Cajas de Ahorros de Andalucia (BOJA
de 28), articulos 31 a 34.

ARAGON

Decreto 93/1983, de 25 de octubre, por el que se regulan las competencias
de la Comunidad Auténoma de Aragén en materia de Cajas de Ahorros (BOAR de
4 de noviembre), articulo 8.
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que se haga referencia, explicita o implicita, a su coste o
rendimiento para el publico, deberd ser sometida a la auto-
rizacion previa del Banco de Espafia, presentando la solici-
tud en el Registro General del mismo. Se exceptla de esa
autorizacion la publicidad que esté sometida al control de
las Comunidades Auténomas, de acuerdo con sus compe-
tencias en esta materia, en el marco de lo dispuesto en el

Decreto 31/1985, de 28 de marzo. Regulacion de las competencias de la
Comunidad Auténoma de Arag6n en materia de Cajas Rurales (BOAR de 11 de
abril), articulo 8.

ASTURIAS

Decreto 52/1992, de 4 de junio, sobre actuacion e inversiones de Cajas de
Ahorros que operen en el Principado de Asturias (BOPA de 29), articulo 11.

Decreto 65/1994, de 4 de agosto. Adecuacion a la Ley de 26 de noviembre
de 1992, de Régimen luridico de las Administraciones Pdblicas y del Procedi -
miento Administrativo Comin (BOPA de 26), anexo |.

Ley 2/2000, de 23 de junio, de Cajas de Ahorro (BOPA de 6 de julio),
articulo 69.

BALEARES

Decreto 6/1984, de 24 de enero, de dependencia organica y funcional de
las Cajas de Ahorros (BOIB de 20 de febrero), articulo 6.

Circular 2/1984, de 30 de noviembre, sobre publicidad de las Cajas de
Ahorros (BOIB de 20 de diciembre).

Decreto 43/1986, de 15 de mayo, relativo a Cajas de Ahorros, 6rganos rec -
tores y control de gestion (BOIB de 20), articulo 42.

Decreto 146/1989, de 30 de noviembre. Sociedades Cooperativas (BOIB de
21 de diciembre), articulo 9.

Decreto 33/1990, de 19 de abril. Cajas de Ahorros, infracciones y sancién
inspectora (BOIB de 3 de mayo), articulo 4.

CANARIAS

Orden de 27 de octubre de 1989, por la que se delegan determinadas fa -
cultades en materia de Cajas de Ahorros (BOC de 8 de noviembre), articulo 1.

CANTABRIA

Decreto 61/1982, de 17 de junio, sobre Cajas de Ahorros de la Comunidad
Auténoma de Cantabria (BOCT de 27 de julio), articulo 8.

Orden de 15 de noviembre de 1994, regulando la publicidad de las Cajas
de Ahorros con sede en Cantabria (BOCT de 21).

CASTILLA-LA MANCHA

Decreto 45/1985, de 2 de abril, por el que se regulan competencias en Ca -
jas de Ahorros de Castilla-La Mancha (DOCM de 16), articulo 8.

Circular 1/1986, de 26 de febrero, a Cajas de Ahorros, sobre Publicidad
(DOCM de 11 de marzo).

Decreto 15/1986, de 26 de febrero, de desarrollo de las competencias de
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha en materia de Cooperativas
de Crédito (DOCM de 4 de marzo), articulo 8.

Circular 5/1986, de 3 de julio, relativa a la publicidad de las Cooperativas
de Crédito (DOCM de 22).

Ley 4/1997, de 10 de julio, de Cajas de Ahorros de Castilla-La Mancha
(DOCM de 18), articulo 67.

CASTILLA Y LEON

Decreto 164/1988, de 27 de julio, por el que se regulan las competencias
de la Comunidad de Castilla y Le6n en materia de Cooperativas de Crédito y
Cajas Rurales (BOCL de 1 de agosto), articulo 9.

Decreto Legislativo 1/1994, de 28 de julio, de aprobacién del texto refundi -
do de la Ley de Cajas de Ahorros (BOCL de 3 de agosto), articulos 58 y 65.

Decreto 45/1999, de 11 de marzo, por el que se regula la publicidad de las
Cajas de Ahorros en Castilla y Leén (BOCL de 15).

CATALUNA

Decreto 303/1980, de 29 de diciembre, que desarrolla las competencias
que corresponden a la Generalidad de Catalufia respecto a las Cajas de Ahorros
(DOGC de 29), articulo 8.



articulo 48, nimero 3 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, y
siempre que el ambito de difusién de los anuncios no exce-
da del de dichas Comunidades Auténomas.

Tendré la consideracion de publicidad toda forma de
comunicacion por la que se ofrezcan operaciones, Servicios
0 productos financieros, o se divulgue informacién sobre
ellos, cualquiera que sea el medio que se utilice: prensa, ra-
dio, television, filmaciones, carteles interiores o exteriores,
vallas, folletos, circulares, etc., incluyendo las circulares y
cartas personalizadas que formen parte de una campafia de
difusion.

Decreto 270/1983, de 23 de junio. Desarrollo de la Ley 4/1983, de 9 de
marzo, de Cooperativas de Catalufia, en cuanto a las Cooperativas de Crédito y
Cajas Rurales (DOGC de 8 de julio), articulo 4.

Decreto 172/1994, de 14 de junio, de adecuacion de procedimientos a la
Ley de 26 de noviembre de 1992, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comin (DOGC de 27 de julio), ar-
ticulos 4y 9.

Orden de 19 de abril de 1995, sobre delegacion de competencias en diver -

sos 6rganos del Departamento de Economia y Finanzas (DOGC de 28), ar-
ticulo 4.

EXTREMADURA

Ley 8/1994, de 23 de diciembre, de Cajas de Ahorros (DOE de 21 de enero
de 1995), articulos 17 y 18.

GALICIA

Decreto 77/1983, de 21 de abril, sobre dependencia organica y funcional
de las Cajas de Ahorros de la Comunidad Auténoma de Galicia (DOGA de 3 de
mayo), articulo 5.

Circular 2/1987, de 15 de septiembre, a las Cajas de Ahorros gallegas, rela -

tiva a operaciones de riesgo de consejeros y otros cargos de las Cajas de
Ahorros gallegas, autorizacion de inversiones de superior importe, autorizacion,
en su caso, de concesion de créditos y riesgos a las Corporaciones Locales de
Galicia y autorizacién de los proyectos y presupuestos de publicidad de las
Cajas de Ahorros con domicilio en Galicia (DOGA de 9 de octubre), articulo 4.

Ley 4/1996, de 31 de mayo. Cajas de Ahorros de Galicia (DOGA de 12 de
junio), articulos 41y 53.

MADRID

Decreto 19/1985, de 21 de febrero, sobre régimen de dependencia organi -

ca y funcional de las Cajas de Ahorros (BOMA de 22), articulo 8.

MURCIA

Decreto 87/1983, de 22 de noviembre, de competencias de la Comunidad
Auténoma de Murcia sobre Cajas de Ahorros (BOMU de 12 de diciembre), ar-
ticulo 8.

Orden de 10 de marzo de 1987, por la que se regula la publicidad de las
Cajas de Ahorros con sede en la region de Murcia (BOMU de 11 de abril).

Ley 3/1998, de 1 de julio, de Cajas de Ahorros de la Regidn de Murcia
(BOMU de 23), articulo 24.

NAVARRA

Decreto foral 244/1992, de 29 de junio, por el que se desarrollan determi -

nadas competencias de la Comunidad Foral de Navarra en materia de Cajas de
Ahorros (BONA de 3 de agosto), articulo 9.

Orden foral 643/1992, de 31 de agosto, de regulacién de la publicidad de

las Cajas de Ahorros en la Comunidad Foral de Navarra (BONA de 18 de sep -

tiembre).

RIOIA, LA

Decreto 32/1988, de 8 de julio. Competencias de la Comunidad Auténoma
de La Rioja sobre Cajas de Ahorros (BOR de 12), articulo 9.

VALENCIA

Decreto 2/1997, de 7 de enero, relativo a las Cooperativas de Crédito de la
Comunidad Valenciana (DOGV de 20), articulo 11.

2. Los proyectos de campafias publicitarias sometidas
a autorizacion se presentaran por duplicado, y deberan
consistir en una reproduccion adecuada, segun el medio de
difusion, de los textos, bocetos, composicion grafica, cufias
radiofénicas o filmaciones, en su caso, con indicacién de
los tamafios y tiempos totales y relativos de la composi-
cion interna de los mismos.

La publicidad de las entidades de crédito, para ser auto-
rizada, debera presentar al publico, con claridad, precision
y respeto de la competencia, las caracteristicas de la oferta
financiera, debiendo contener una descripcion suficiente
del producto ofertado, que muestre los aspectos mas signi-
ficativos del mismo y, en particular, su coste o rendimiento
efectivo (TAE) mediante un ejemplo representativo (53).

Cuando el coste o rendimiento efectivo a indicar en la
publicidad pueda verse alterado por circunstancias tales
como el importe de la operacion, la existencia de comisio-
nes diferentes, u otras causas, se indicara el intervalo signi-
ficativo en que pueda moverse (54).

En la publicidad de las operaciones a tipo de interés va-
riable en que concurra el supuesto previsto en el segundo
parrafo del apartado 6 de la NORMA OCTAVA, cuando
se mencione el tipo inicial, se dara relevancia publicitaria
predominante a la tasa calculada segin el criterio expuesto
en esa disposicion (54).

3. El Banco de Espafia resolvera sobre las autorizacio-
nes en el plazo maximo de ocho dias habiles contados a
partir de la recepcion de la solicitud, entendiéndose autori-
zada la publicidad si transcurrido ese plazo no se hubiese
producido comunicacion al interesado. Este plazo quedara
interrumpido al ser requerida la entidad para cualquier
modificacion o informacion adicional. Toda denegacion de
solicitud de autorizacion serd motivada.

En toda publicidad autorizada expresamente debera
constar la expresion «Registrado en el Banco de Espafia
con el n.%, o su abreviatura «RBE n.%». Estas autorizacio-
nes no implican recomendacion a favor de las operaciones,
productos o servicios anunciados, por lo que las entidades
no haran referencia a dicha autorizacién en forma tal que
pueda inducir a error. En otro caso, debera constar la ex-
presion «Registro de entrada en el Banco de Espafia n.% o
su abreviatura «REBE n.%,

4. El Banco de Espafia podréa requerir de las entidades
de crédito la rectificacion o el cese de aquella publicidad
gue no respete las condiciones de autorizacién, o que no la
hubiese obtenido siendo exigible. Igualmente, el Banco de
Espafia podra ejercer las acciones a que hace referencia el
titulo IV de la Ley 34/1988, de 11 de noviembre, general de
publicidad.

(53) Incorporado el inciso final del segundo parrafo del apartado 2
por Circular 13/1993, de 21 de diciembre (BOE de 31).

(54) Afadidos los parrafos tercero y cuarto del apartado 2 por
Circular 13/1993, de 21 de diciembre (BOE de 31).

131



Por su parte, las asociaciones de consumidores y usua-
rios que figuren inscritas en el Registro a que se refiere el
nimero 1 del articulo 1.° del Real Decreto 825/1990, de
22 de junio, sobre el derecho de representacion, consulta
y participacion de los consumidores y usuarios a través de
sus asociaciones, podran denunciar ante el Banco de Espa-
fia los incumplimientos de las disposiciones contenidas en
la presente norma.

5. Si se produjeran hechos o circunstancias que pu-
dieran suponer un cambio en la operacion a que se refiere
la publicidad autorizada, deberdn comunicarse tales altera-
ciones al Banco de Espafia, que podra, de forma motivada,
revocar la autorizacién concedida.

La autorizacién también podra revocarse cuando lle-
guen a conocimiento del Banco de Espafia nuevos elemen-
tos de juicio que alteren sustancialmente las bases sobre
las que se concedi6 dicha autorizacion, sin perjuicio, en su
caso, de las responsabilidades que puedan exigirse a la enti-
dad por omision o inexactitud de los datos aportados.

6. Cuando la publicidad de una entidad de crédito en-
globe cualquier tipo de oferta de operaciones o servicios a
realizar por otra entidad distinta de aquella, debera conte-
ner mencion expresa de la entidad que preste cada servi-
cio. Si la publicidad de alguno de tales servicios u operacio-
nes prestados por entidad distinta de la de crédito esta su-
jeta, a su vez, a control administrativo, la autorizacién que
el Banco de Espafia otorgue no eximird del cumplimiento
de los requisitos establecidos por el organismo de control de
dicha entidad. En los casos en que no se precise autori-
zacion del Banco de Esparfia, la propia entidad de crédito
velara porque la oferta de la operacion o servicio a realizar
por entidad que no sea de crédito, pero que se englobe en
la publicidad de aquella, cumpla los requisitos establecidos,
en su caso, por el organismo de control de esta.

7. Las entidades de crédito cuyos servicios se ofrez-
can, directa o indirectamente, en la publicidad realizada por
una empresa que no sea entidad de crédito, quedaran obli-
gadas a tramitar ante el Banco de Espafia, cuando asi pro-
ceda, segun el apartado 1 de esta norma, la autorizacion de
la camparia publicitaria.

NORMA DECIMA.—Remisién de comunicaciones
y documentos

1. Las tarifas de comisiones y reglas de valoracion y las
comunicaciones y estados sobre tipos de interés, asi como
las solicitudes de autorizacion de publicidad, reguladas por
esta Circular, se dirigirdn a la Oficina de Instituciones Finan-
cieras del Banco de Espafia, que igualmente tramitara las
dudas que puedan presentarse para una correcta interpre-
tacion de las normas del capitulo | de esta Circular.

2. Todas las comunicaciones relativas a los contenidos
descritos en el apartado anterior deberan presentarse suscri-
tas por firma con poder bastante y con el sello de la entidad.
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CAPITULO I

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO
DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES (55)

NORMA UNDECIMA

El Servicio de Reclamaciones, regulado por el nimero
noveno de la Orden, es una unidad de trabajo incardinada
en los Servicios Juridicos del Banco de Espafia, de cuya jefa-
tura depende su organizacién y funcionamiento.

El Servicio de Reclamaciones adecuara sus actuaciones
a las directrices que emanen del Consejo Ejecutivo del
Banco de Espafia.

El Servicio no facilitard informacién general sobre enti-
dades de crédito o servicios bancarios.

NORMA DUODECIMA

Con independencia de su estructura funcional propia,
en los casos en que el Jefe de los Servicios Juridicos lo con-
sidere necesario, cualesquiera de las oficinas del Banco que
para ello sean requeridas informaran sobre aspectos con-
cretos de los expedientes en curso.

NORMA DECIMOTERCERA

El Servicio de Reclamaciones podra recabar toda clase
de informacién de las entidades sometidas a su competen-
cia relacionada con los expedientes que tramite. El Jefe de
los Servicios Juridicos, a quien expresamente se le confie-
ren las necesarias facultades, podra acordar las comproba-
ciones precisas para la obtencién de datos y documentos
directamente en el domicilio u oficinas de aquellas, en cuyo
caso actuard investido de las facultades de inspeccion que
le corresponden al Banco de Espafia. En el requerimiento
en que asi lo acuerde, hara constar los extremos sobre los
que versen las comprobaciones y el nombre de las perso-
nas que las hayan de llevar a cabo.

NORMA DECIMOCUARTA (56)

1. Para la admisién y tramitacion de reclamaciones an-
te el Servicio, sera imprescindible acreditar haberlas for-

(55) Véase el anejo | de la Circular 4/1994, de 22 de julio, sobre fiche -
ros con datos de caracter personal gestionados por el Banco de Espafia (BOE
de 27 de julio).

Téngase en cuenta que las referencias efectuadas al Consejo Ejecutivo
han de entenderse hechas a la Comision Ejecutiva.

(56) Veéase la siguiente normativa autonémica sobre la materia:

ANDALUCIA

Ley 15/1999, de 16 de diciembre, de Cajas de Ahorros de Andalucia (BOJA
de 28), articulos 102 a 109.

ARAGON

Ley 1/1991, de 4 de enero, reguladora de las Cajas de Ahorros en Aragén
(BOAR de 18), articulos 77 a 83.



mulado previamente por escrito ante el «defensor del
cliente» (u 6rgano equivalente) de la entidad de crédito,
caso de existir. El defensor del cliente debera acusar reci-
bo por escrito de las reclamaciones que se le presenten.

Si el defensor del cliente denegara la admision de la re-
clamacion, denegacion que en todo caso debera ser moti-
vada, o se produjese resolucion no satisfactoria para el re-
clamante, o hubieran transcurrido dos meses desde la fe-
cha de su presentacion sin resolucion, el interesado podra
interponer su reclamacion ante el Servicio.

2. A efectos de lo preceptuado en el apartado prime-
ro de esta norma, se considerard que existe defensor del
cliente cuando una entidad o conjunto de entidades tenga
establecida o se someta formalmente a institucion u Orga-
no creado con finalidad de salvaguarda de los derechos e
intereses de sus clientes, y debidamente comunicado al
Banco de Espafia.

NORMA DECIMOQUINTA

El procedimiento de reclamacion se iniciara a instancia
de persona interesada, mediante escrito dirigido al Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espafia, en que se hara
constar:

Ley 4/2000, de 28 de noviembre, de reforma de la Ley 1/1991, de 4 de
enero, de las Cajas de Ahorros de Aragon (BOAR de 13 de diciembre).

ASTURIAS

Ley 2/2000, de 23 de junio, de Cajas de Ahorro (BOPA de 6 de julio), ar-
ticulo 76.

CASTILLA-LA MANCHA

Ley 4/1997, de 10 de julio, de Cajas de Ahorros de Castilla-La Mancha
(DOCM de 18), articulo 67.

Resolucion de 23 de julio de 1999, por la que se da publicidad al Acuerdo
del Consejo de Gobierno de aprobacion de los Estatutos de la Federacion de Ca -
jas de Ahorro de Castilla-La Mancha (DOCM de 3 de agosto), articulos 27 y
28.

EXTREMADURA

Ley 8/1994, de 23 de diciembre, de Cajas de Ahorros (DOE de 21 de enero
de 1995), articulos 74 a 78.

GALICIA

Ley 4/1996, de 31 de mayo. Cajas de Ahorros de Galicia (DOGA de 12 de
junio), articulos 44, 45, 54 y disposicién adicional.

Decreto 240/1998, de 24 de julio, por el que se regula la figura del Valedor
del Cliente de las Cajas de Ahorros (DOGA de 14 de agosto).

Decreto 270/1998, de 24 de septiembre, por el que se desarrolla la organi -
zacion y funcionamiento de la Oficina de Reclamaciones de Clientes de las Ca -
jas de Ahorros (DOGA de 7 de octubre).

MURCIA

Ley 3/1998, de 1 de julio (BOMU de 23), articulo 23.

VALENCIA

Decreto 13/1991, de 21 de enero, por el que se regula la Federacion Valen -
ciana de Cajas de Ahorros (DOGV de 13 de febrero), articulos 10 a 20.

Resolucién de 28 de mayo de 1991. Aprobacion de los estatutos de la Fede -
racion Valenciana de Cajas de Ahorros (DOGV de 23 de julio), articulos 7 y 17.

Resolucion de 25 de octubre de 1991. Concesion de autorizacion al Regla -
mento del Defensor del Cliente de las Cajas Valencianas (DOGV de 18 de no -
viembre).

Decreto Legislativo 1/1997, de 23 de julio, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley sobre Cajas de Ahorros (DOGV de 28), articulo 76.

a) Nombre, apellidos y domicilio del interesado y, en
su caso, ademas, de la persona que lo represente, justifi-
cando la representacion. Numero de DNI para las perso-
nas fisicas y datos referidos a registro publico para las juri-
dicas.

b) Denominacion o razon social de la entidad a que
se refiere el escrito de reclamacién, y oficina u oficinas
donde se hubieran producido los hechos objeto de la re-
clamacion.

c) Hechos, razones y solicitud en que se concreten,
con claridad, las cuestiones sobre las que se solicita el pro-
nunciamiento del Servicio, haciendo constar expresamente
que las mismas no son objeto de litigio ante los tribunales
ordinarios de justicia.

d) Fecha en que fue presentada la reclamacién al de-
fensor del cliente de la entidad reclamada, caso de existir,
justificando documentalmente dicha presentacién o, en su
caso, la denegacién de su admisién o la resolucion emitida.

e)  Lugar, fechay firma.

Ademés, el reclamante deberd aportar las pruebas do-
cumentales en que apoye su reclamacion.

Solamente se tramitaran las reclamaciones que se for-
mulen por escrito y se refieran a operaciones concretas.

NORMA DECIMOSEXTA

Las reclamaciones podran presentarse directamente en
el Servicio, radicado en la sede central del Banco de Espa-
fia, 0 en las sucursales de este. Las presentadas en sucursa-
les seran inmediatamente remitidas a la central, Servicios
Juridicos, reteniendo aquellas una fotocopia justificativa.

NORMA DECIMOSEPTIMA

Recibida la reclamacién por el Servicio se procedera a
la apertura de expediente. Si no se encontrase suficiente-
mente justificada la identidad del reclamante o de la enti-
dad afectada, no pudiesen establecerse con claridad los
hechos objeto de aquella, 0 no se acreditase haberla for-
mulado previamente al defensor del cliente, se requerira al
firmante, conforme al articulo 71 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (57),
para completar la informacién en el plazo de diez dias, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se archivara la
reclamacion sin méas tramite.

(57) La Circular 5/1994, de 22 de julio, dispone que las referencias
efectuadas a la antigua Ley de Procedimiento Administrativo deben entender-
se realizadas a la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comdn (BOE
de 27).
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Las partes tendran acceso al correspondiente expe-
diente.

Las reclamaciones admitidas a tramite que se refieran a
operaciones sobre activos financieros emitidos por un terce-
ro se pondran en conocimiento del emisor de esos activos.

NORMA DECIMOCTAVA

Conforme a lo establecido en el articulo 73 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administra-
tivo Comun (57), el Jefe de los Servicios Juridicos podra
disponer la acumulacion de expedientes que guarden inti-
ma conexion.

NORMA DECIMONOVENA

Antes de la finalizacion del expediente, la entidad a
quien se refiera la reclamacion debera ser oida, sin perjui-
cio de los datos que de la misma pueda recabar el Servicio.
Todos los requerimientos que se formulen a la entidad de-
beran ser cumplimentados en plazo de quince dias habiles,
transcurridos los cuales sin contestacion se tendran por in-
cumplidos a los efectos procedentes, pudiendo continuar
el procedimiento.

NORMA VIGESIMA

El expediente debera resolverse en plazo maximo de
tres meses desde la Ultima actuacién que en él conste. Si
ello no fuese posible, deberan hacerse constar expresa-
mente en el informe final las causas que lo han impedido.

NORMA VIGESIMA PRIMERA

El expediente concluira con el informe a que se refiere
el apartado c) del nimero noveno de la Orden. Tal infor-
me, que sera motivado, debera contener unas conclusiones
claras en las que, al menos, se haga constar si de lo actua-
do se desprende quebrantamiento de normas de disciplina
y si la entidad se ha ajustado o no a las buenas précticas y
usos bancarios.

NORMA VIGESIMA SEGUNDA

El informe se notificara a las partes.

El Servicio informaré regularmente al Consejo Ejecuti-
vo, en la forma que este determine, de la situacion general
de los tramites y de las incidencias mas importantes.

NORMA VIGESIMA TERCERA

Si a la vista del informe emitido en el expediente de re-
clamacion, del que se dedujere que ha existido perjuicio

(57) La Circular 5/1994, de 22 de julio, dispone que las referencias efec-
tuadas a la antigua Ley de Procedimiento Administrativo deben entenderse rea-
lizadas a la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Admi -
nistraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comin (BOE de 27).
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para el reclamante en sus relaciones con la entidad de cré-
dito, esta rectificase su situacion con aquel, conforme a lo
previsto en las conclusiones, debera ponerlo en conoci-
miento del Banco de Espafia y justificarlo documentalmente
en el plazo maximo de un mes a contar de la notificacion
del informe, procediéndose a su archivo. De no recibirse
noticias en dicho plazo, se procedera asimismo al archivo
de la reclamacién, quedando el expediente como antece-
dente a los efectos legales que procedan. El archivo decre-
tado se entendera sin perjuicio de las responsabilidades ad -
ministrativas o de otro orden en que haya podido incurrir
la entidad.

Si la rectificaciéon se produjese en cualquier momento
anterior del expediente y fuere a satisfaccion del reclaman-
te, debera también justificarse documentalmente, salvo que
existiere desistimiento expreso del interesado. En tales
casos se procedera al archivo de la reclamacién sin mas
tramite, salvo lo establecido en la norma siguiente.

NORMA VIGESIMA CUARTA

Si de las actuaciones practicadas se dedujere el que-
brantamiento de normas de disciplina o se detectaren indi-
cios de conductas delictivas, o de infracciones tributarias,
de control de cambios, de consumo o competencia, 0 de
otra naturaleza, los Servicios Juridicos dardn cuenta al
Consejo Ejecutivo a los efectos oportunos.

Ademas, en caso de allanamiento o desistimiento de las
partes, sin perjuicio de las responsabilidades disciplinarias o
de otro orden que correspondan, el Servicio podra formu-
lar a la entidad las indicaciones que estime pertinentes.

NORMA VIGESIMA QUINTA

El Servicio de Reclamaciones mantendra un fichero de
entidades y reclamantes en el que se hardn constar, a los
efectos procedentes, las reclamaciones estimadas y las de-
sestimadas.

NORMA VIGESIMA SEXTA

El Servicio rechazara las reclamaciones sobre las que ya
hubiese recaido el informe previsto en las presentes nor-
mas, y las que sean objeto de litigio ante los Tribunales de
Justicia.

Se rechazaran asimismo las reclamaciones que formulen
los clientes de las entidades de crédito distintas de las de
deposito y que se refieran a operaciones concertadas o he-
chos acaecidos con anterioridad a la entrada en vigor de la
Ley 26/1988, de 29 de julio.

NORMA VIGESIMA SEPTIMA

En lo no previsto expresamente en la Orden y en las
anteriores normas, sera de aplicacion a las actuaciones del



Servicio de Reclamaciones la Ley 30/1992, de 26 de no-
viembre, de Régimen Juridico de las Administraciones PU-
blicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

NORMAS FINALES

NORMA VIGESIMA OCTAVA.—Entrada en vigor
y normas transitorias

La presente Circular entrara en vigor el dia de su publi-
cacion en el Boletin Oficial del Estado, sin perjuicio de las
obligaciones derivadas directamente de la Orden, que tienen
vigencia desde el dia 1 de enero de 1990. No obstante lo an-
terior, se establecen las siguientes normas transitorias:

1. La entrega de documentos contractuales, que obli-
gaba a las entidades de depésito desde el dia 1 de marzo
de 1989 en virtud de la normativa anterior, se aplicara por
las entidades de crédito distintas de las de depdsito a todas las
operaciones que se formalicen a partir del dia 1 de no-
viembre de 1990.

2. Antes del 1 de enero de 1993 todas las entidades
de crédito deberan tener a disposicioén de quienes, a 1 de
enero de 1990, fuesen titulares de operaciones de duracion
indeterminada, de las previstas en el apartado 1 de la NOR-
MA SEXTA de esta Circular, los correspondientes docu-
mentos contractuales, debiendo comunicar a los titulares su
derecho a obtener dichos documentos. No obstante, si el
cliente lo solicitara antes, debera procederse a su entrega
dentro de los treinta dias siguientes a la solicitud.

3. Las entidades de crédito distintas de las de depdsi-
to no estaran obligadas a dar cumplimiento a lo dispuesto
en las NORMAS SEXTA Y SEPTIMA de la presente Circu-
lar, hasta el 1 de noviembre de 1990.

4. Las normas de valoracién contenidas en el anexo IV
entraran en vigor el 1 de enero de 1991, aplicandose hasta
entonces las anteriormente vigentes.

5. Las entidades de depésito tendran de plazo hasta el
1 de noviembre de 1990 para publicar y remitir al Banco
de Espafa las declaraciones obligatorias de tipos de opera-
ciones activas ajustadas a lo dispuesto en la NORMA PRI-
MERA de esta Circular. Las modificaciones introducidas en
las informaciones a que se refiere la NORMA SEGUNDA
(anexos Il y Ill) deberan incorporarse a las declaraciones
correspondientes al mes de noviembre de 1990.

NORMA VIGESIMA NOVENA .-Normas
complementarias

(58) Derogado tacitamente el apartado 1 por Circular 6/1991, de 13

de noviembre, a Entidades Gestoras del Mercado de Deuda Plblica en Anota -

ciones (BOE de 23).

2. Todas las entidades de crédito comunicaran al Ban-
co de Espafa (Servicios de Inspeccion), tan pronto como
se produzcan, las aperturas de oficinas dentro del territo-
rio nacional, asi como los cambios de domicilio, cesiones,
traspasos y cierres de oficinas.

NORMA TRIGESIMA.-Derogaciones

A la entrada en vigor de la presente quedaran deroga-
das las circulares siguientes:

— Numero 7, de 17 de diciembre de 1973, a las cajas de
ahorros, sobre publicidad.

— Nudmero 7, de 17 de diciembre de 1973, a las coopera-
tivas de crédito, sobre publicidad.

— 24/1987, de 21 de julio. Organizacién y funcionamiento
del Servicio de Reclamaciones.

— 15/1988, de 5 de diciembre. Entidades de deposito, ti-
pos de interés, comisiones y normas de actuacion con
la clientela.

— 16/1988, de 29 de diciembre. Entidades de depésito.
Entrada en vigor de la Circular 15/1988, de 5 de di-
ciembre.

DISPOSICION TRANSITORIA (58 bis)

1. Durante el periodo transitorio a que se refiere el
articulo 12 de la Ley 46/1998, de 17 de diciembre sobre in-
troduccion del euro, es decir, hasta el 31 de diciembre del
2001, seran aplicables las siguientes previsiones:

a) Gratuidad de ciertas operaciones

i) Segun lo dispuesto en los articulos 14.3, 15.2 y 16.7
de la Ley de Introduccién del Euro, seran gratuitas las si-
guientes operaciones bancarias:

— La conversion a euros o pesetas de los ingresos y de
los pagos realizados, en territorio nacional, en pesetas
0 en euros respectivamente.

— La redenominacién a euros de las cuentas de efectivo
en pesetas y de los medios de disposicion de las mis-
mas.

— La redenominacion a euros de la Deuda del Estado,
que lleven a cabo las entidades Gestoras del Mercado
de Deuda Publica en Anotaciones de los saldos nomi-
nales de cada uno de sus comitentes, asi como la emi-
sién y entrega de los nuevos resguardos de formaliza-
cion, en que los saldos apareceran expresados en eu-
ros.

(58 bis)

Incorporada por Circular 3/1999, de 24 de marzo.
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i) En las operaciones o servicios bancarios que lleven
aparejada la conversion entre unidades monetarias nacio-
nales integradas en el euro, no procedera la aplicacion de
una comision de cambio de moneda; ello, sin perjuicio
de las comisiones que, en su caso, correspondiera aplicar
por otros servicios vinculados al cambio, o repercusion de
otros gastos.

b) Folleto de tarifas

— En el folleto general y en los folletos parciales las comi-
siones cifradas en importes monetarios se expresaran
en euros y en pesetas.

— En el apartado de condiciones generales del folleto
se hara constar la gratuidad de las operaciones que se
mencionan en la letra a) anterior.

— Segun lo previsto en el articulo 14.5 de la Ley de Intro-
duccién del Euro, las comisiones aplicables por opera-
ciones o servicios bancarios en euros seran idénticas a
las aplicadas a esas mismas operaciones 0O servicios
cuando se realicen en pesetas.

La identidad se obtendra por aplicacion del tipo de
conversién a que se refiere el articulo 2°.2 de la Ley de In-
troduccion del Euro y las reglas de redondeo que figuran
en el articulo 11 de esa misma norma.

¢) Publicacion de tipos de cambio y tablén de anuncios

Los tipos de cambio y las comisiones a que se refiere la
NORMA PRIMERA BIS, cuando estén cifradas en importes
monetarios, se publicaran tanto en euros como en pesetas.

Junto a la informacion mencionada en la letra h) del
apartado 1 de la NORMA QUINTA se incluird una refe-
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rencia a la gratuidad de las operaciones mencionadas en la
letra 1.a).i) de la presente disposicion.

d) Normas de valoracién y documentos de liquidacién

En las operaciones o servicios bancarios que lleven apa-
rejada la conversion entre unidades monetarias nacionales
integradas en el euro no resultaran aplicables los desfases
en la fecha de valoracion previstos para las compraventas
de divisas.

Los documentos de liquidacién correspondientes a esas
mismas operaciones indicaran los tipos de conversion apli-
cados, ademas de la restante informacion que se especifica
en el anexo VI.

e) Equivalencia de importes en euros

Los importes en euros recogidos en los apartados 1y 2
de la NORMA PRIMERA BIS, en el primer inciso de la letra
b) del apartado 1 de la NORMA SEXTA, y en el primer
guién del apartado 4 g) de la NORMA OCTAVA, se enten-
deréan igualmente referidos a su equivalente en pesetas.

2. Las entidades de crédito dispondran de un plazo de
seis meses para adaptar sus folletos de tarifas a las modifi-
caciones previstas en el apartado 1 anterior.

Cuando las modificaciones del folleto de tarifas, y de
los folletos parciales, recojan exclusivamente las adaptacio-
nes a las que se refiere el parrafo anterior, en la remision
al Banco de Espafia para su comprobacion se hard constar
expresamente esta circunstancia. En este caso, los folletos
se entenderdn conformes cuando hayan transcurrido ocho
dias desde su recepcién en el Banco de Espafia, sin que és-
te hubiera efectuado alguna manifestacién expresa, obje-
cién o recomendacion al respecto.



ANEXO | (59)

DECLARACION OBLIGATORIA DE TIPOS DE OPERACIONES ACTIVAS

Tipo preferencial

Otros tipos de referencia

Descubiertos en cuenta corriente
— Descubiertos en cuenta corriente con consumidores
— Resto descubiertos

Excedidos en cuenta de crédito

(59) Madificado por Circular 3/1996, de 27 de febrero.
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ANEXO 11 (60)

TIPOS DE INTERES DE LAS OPERACIONES DE CREDITO EN PESETAS EN ESPANA
CON EL SECTOR PRIVADO RESIDENTE

Tipos medios ponderados de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes (a)

PLAZOS
Hasta tres Més de tres Un afio a ~
Tres afios
meses meses a menos menos de .
) : o ~ 0 més
inclusive de un afio tres afios

Descuento comercial

Cuentas de crédito (b)

Préstamos personales (en poliza o en efectos financieros)

Préstamos con garantia hipotecaria para adquisicién de vivienda
libre (c)

Periodos de revision del tipo de interés

Un mes Tres meses Mayor plazo

Créditos a tipo variable

(a) Todos los tipos deben representar el coste efectivo (TAE) para los clientes, determinado de acuerdo con las normas de célculo establecidas en la presente Circular.
(b) Bajo la hip6tesis de una disposicion total del limite.

(c) Incluidos los concertados a tipo variable, que no figuraran entre los reflejados en la fila siguiente.

Nota: Se excluiran del célculo las operaciones realizadas con empleados, cuando estas se concierten a tipos de interés fuera de mercado, en el marco de acuerdos recogidos
en el convenio colectivo o en virtud de cualquier otra circunstancia derivada de la relacion laboral.

En las operaciones que cuenten con subvencion de tipo de interés, se tomard la remuneracion total obtenida por la entidad, con independencia del tipo abonado por
el cliente.

(60) Sustituido por Circular 3/1996, de 27 de febrero.
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ANEXO IlI
TIPOS DE INTERES DE LOS DEPOSITOS EN PESETAS

Tipos medios ponderados de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes

PLAZOS
Igual o superior  Igual o superior Igual o superior )
Hasta a tres meses a seis meses aun afio Igual o superior
tres meses e inferior e inferior e inferior a dos afios
a seis meses a un afio a dos afios

1. Saldos en cuentas a la vista (a)

Tipo medio ponderado (b)

2. Saldos en cuentas de ahorro (a)

Tipo medio ponderado (b)

3. Imposiciones nominativas y CD
no emitidos a descuento

Tipo medio ponderado (b)

4. Pasivos emitidos a descuento

Tipo medio ponderado (b)

5. Cesion temporal de activos
monetarios
Pagarés del Tesoro
Letras del Tesoro
Deuda Publica
Pagarés de empresa
Otros activos

(@) Se excluiran aquellas que, por tener un caracter de servicio de tesoreria, no estén remuneradas o lo sean con tipos que no sean significativos como costo financiero.

(b) Tipo medio ponderado general. En las lineas siguientes cada entidad detallaré los tipos aplicados para las cuantias a intervalos més significativos que venga utilizando
en sus condiciones. En las cuentas con tramos exentos de remuneracion se indicard el tipo del tramo remunerado y, en nota, dicha franquicia.
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ANEXO Il BIS (61)

IMPORTE DE LOS DEPOSITOS EN PESETAS
Importes de las operaciones iniciadas o renovadas en el mes (a)

PLAZOS

lgual o superior  Igual o superior

Hasta a tres meses a seis meses
tres meses e inferior e inferior
a seis meses a un afio

Igual o superior
a un afo
e inferior
a dos afios

lgual o superior
a dos afios

1. Saldos de cuentas a la vista

2. Saldos de cuentas de ahorro

3. Importe de las imposiciones
nominativas y CD no emitidos
a descuento

4. Importe de los pasivos emitidos
a descuento

5. Importe de las cesiones temporales
de activos

(a) Se reflejaran los importes que han servido de base para el calculo de los tipos que figuran en el anexo llI.

(61)
marzo, los saldos que figuren en este anexo se expresaran en miles de euros.

Incorporado el anexo Il bis por Circular 4/1998, de 27 de enero. Téngase en cuenta que, segin lo dispuesto en la Circular 3/1999, de 24 de
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ANEXO IV

LIMITES SOBRE VALORACION DE CARGOS Y ABONOS EN CUENTAS ACTIVAS Y PASIVAS,
EN CUENTAS CORRIENTES, DE CREDITO Y LIBRETAS DE AHORRO

Adeudos

Clase de operaciones

Fecha de valoracién a efectos del devengo de intereses

10.

Cheques.

1.1. Pagados por ventanilla 0 por compensacion
interior en la oficina librada.

1.2. Pagados en firme por otras oficinas o entidades.

1.3. Tomados al cobro por otras oficinas o entidades.

Reintegros o disposiciones.

Ordenes de transferencia, 6rdenes de entrega y similares.

Efectos devueltos.
4.1. Efectos descontados.
4.2. Cheques devueltos.

Recibos de caracter periédico cuyo adeudo en cuenta
ha autorizado previamente el deudor.

5.1. A cargo del deudor.

5.2. Devolucion al cedente.

Compra de divisas.
Compra de valores.

Efectos domiciliados.

Derivados de tarjetas de crédito y similares.

Otras operaciones.

El mismo dia de su pago.

El mismo dia de su pago, a cuyo efecto la oficina pagadora

estampara su sello con indicacion de la fecha de pago. Si fal-

tase este requisito se adeudara con valor del dia de su cargo
en cuenta.

El mismo dia de su adeudo en la cuenta librada.

El mismo dia de su pago.

El mismo dia de su orden (1).

El dia de su vencimiento.
El mismo de valoracion que se dio al abonarlos en cuenta.

Fecha del adeudo.
La valoracion aplicada en el abono.

El mismo dia de la entrega de las divisas.
El mismo dia de la compra en Bolsa.

Los efectos cuyo pago se domicilie en una entidad de dep6-
sito, tanto en el propio efecto como en el aviso de cobro, seran
adeudados en la cuenta de librado con valor dia del venci-
miento, tanto si proceden de la propia cartera de la entidad
domiciliada como si le han sido presentados por entidades
a través de la Camara de Compensacion o de una cuenta
interbancaria.

Segun el contrato de adhesion.

Véase nota (a)
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(1) En las transferencias ordenadas por correo se entendera por fecha de la orden la de recepcion en la entidad.




ANEXO IV (continuacion)

LIMITES SOBRE VALORACION DE CARGOS Y ABONOS EN CUENTAS ACTIVAS Y PASIVAS,

EN CUENTAS CORRIENTES, DE CREDITO Y LIBRETAS DE AHORRO

Clase de operaciones

Fecha de valoracion a efectos del devengo de intereses

1. Entregas en efectivo.
1.1. Realizadas antes de las 11 de la mafiana. El mismo dia de la entrega.
1.2. Las demaés. El dia habil siguiente a la entrega.
2. Entregas mediante cheques, etc.
2.1. A cargo de la propia entidad (sobre cualquier El mismo dia de la entrega.
oficina).
2.2. A cargo de otras entidades (1). Segundo dia habil siguiente a la entrega.
3. Transferencias bancarias, 6rdenes de entrega
y similares.
3.1. Procedentes de la propia entidad. El mismo dia de su orden en la oficina de origen.
3.2. Procedentes de otras entidades. El segundo dia habil siguiente a su orden en la oficina
de origen (2).
4. Descuentos de efectos. Fecha en la que comienza el calculo de intereses (3).
5. Presentacion de recibos de caracter periddico, cuyo El mismo dia del adeudo.
adeudo en cuenta ha autorizado previamente el deudor.
6. Venta de divisas. El dia habil siguiente al de la cesion de las divisas.
7. Venta de valores. El dia habil siguiente a la fecha de la venta en Bolsa.
8. Abono de dividendos, intereses y titulos amortizados, El mismo dia del abono.
de valores depositados.
9. En cuentas de tarjetas de crédito, de garantia de cheques El mismo dia.
y similares.
10. Otras operaciones. Véase nota (a).
(1) Incluido el Banco de Espafia.

(2) A cuyo efecto esta fecha debera constar en la informacion referente a la transferencia.
(3) En el calculo de intereses no se incluira el dia del vencimiento del efecto.

NOTAS:
(a) En todas las demés operaciones no contempladas expresamente los adeudos y abonos se valoraran el mismo dia en que se efectie el apunte, si no se produce movi-
miento de fondos fuera de la entidad. En caso contrario, los abonos se valoraran el dia habil siguiente a la fecha del apunte.
(b) La consideracion de los sdbados como dias habiles o inhébiles debera estar en funcion de la clase de operacion de que se trate. Si su formalizacion hubiese de retra-
sarse por imperativos ajenos a la entidad (pagos a Hacienda, operaciones en Bolsa, Cdmara de Compensacion, etc.) serd dia inhabil. En los restantes casos, en que la opera-
cion pueda formalizarse en el dia, sera considerado habil.
(c) Enel caso de compra o venta de divisas habra de tenerse en cuenta, ademas, la valoracion dada a la compraventa propiamente dicha (61 bis).

(61 bis) Suprimida por Circular 3/1996, de 27 de febrero, la Gltima frase de la letra c).
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ANEXO V (62)

CALCULO DE LAS TASAS DE COSTE O RENTABILIDAD DE OPERACIONES

La equivalencia financiera a que se refiere el apartado 2 de la NORMA OCTAVA de esta Circular tiene la siguiente expresién mate-

matica.

—tn

D,A+i)"=8& Ry(@L+i)™

1

Qo 5
Qo 35

m

=]
1
[N

Siendo:
D = Disposiciones.
R = Pagos por amortizacion, intereses u otros gastos incluidos en el coste o rendimiento efectivo de la operacion.
n = Ndmero de entregas.
m = NUmero de los pagos simbolizados por R.
t, = Tiempo transcurrido desde la fecha de equivalencia elegida hasta la de la disposicion n.
t,, = Tiempo transcurrido desde la fecha de equivalencia elegida hasta la del pago m.

iy = Tanto por uno efectivo referido al periodo de tiempo elegido para expresar los t, y t,, en nimeros enteros.

Por su parte, el tipo anual equivalente i (TAE) a que se refiere la indicada NORMA OCTAVA:

i = (1 + i) —1; siendo k el nimero de veces que el afio contiene el periodo elegido.

(62) Modificada la denominacién de los simbolos matematicos del apartado 1 y suprimido el apartado 2 por Circular 13/1993, de 21 de diciembre.
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ANEXO VI

COMUNICACIONES A CLIENTES DE LAS LIQUIDACIONES DE INTERESES Y COMISIONES

Los documentos que las entidades de crédito vienen obligadas a facilitar a sus clientes en las liquidaciones que practiquen por sus
operaciones activas, pasivas y de servicios, de conformidad con lo dispuesto en el nimero octavo de la Orden, se ajustaran a las si-
guientes normas:

I. OPERACIONES PASIVAS

1.1. Cuentas corrientes
La comunicacién de abono de intereses contendrd, al menos, los siguientes datos:

— Periodo a que se refiere el abono, con indicacion de fecha inicial y final.

— Tipo de interés contractual aplicado.

— Suma de los numeros comerciales, o saldo medio por valoracién del periodo.
— Importe de los intereses que resultan.

— Impuestos retenidos, con expresion del tipo y base de calculo.

En caso de que se modifique el tipo de interés en el periodo de liquidacion, se indicaran por separado los nimeros comerciales y/o
intereses que correspondan a cada uno de los tipos aplicados.

Notas

— Cuando se presenten descubiertos en cuenta, la justificacion de los intereses deudores, y en su caso de las comisiones liquidadas, se
hara de igual forma que la que se sefiala para las cuentas corrientes de crédito entre las operaciones activas.

— En caso de cobro de comisiones por servicio de tesoreria 0 de administracion en las cuentas corrientes abiertas a clientela, el total
cobrado por tal concepto se indicara de forma expresa en cada liquidacion de intereses. En caso de que la cuenta no sea remunera-
da, la informacion del adeudo por comisiones se hara con la misma periodicidad con que se practiquen las demas liquidaciones de
intereses.

— Las entidades de depésito entregaran a sus clientes extractos de cuenta, con la periodicidad que convenga, segiin el movimiento de
las cuentas. La entrega de extractos mensuales o por plazos superiores sera, en todo caso, gratuita. Los extractos de cuenta com-
prenderan, como minimo, los siguientes datos (62 bis):

» Fecha de movimiento.

« Concepto de la operacion.
« Importe con su signo.

e Fecha valor.

« Saldo extracto anterior.

¢ Saldo resultante del nuevo.

1.2. Cuentas de ahorro

La comunicacion de la liquidacion y abono de intereses sera similar a la que se sefiala para las cuentas corrientes.

1.3. Imposiciones a plazo y certificados de depdsito y otros depdsitos con intereses pospagables

Cada liquidacién se comunicara al cliente mediante carta de abono en cuenta con indicacion de la misma, o, en su caso, poniendo a
su disposicion el importe de la liquidacion. En dichas comunicaciones debera consignarse:

— Clase de depdsito.

(62 bis) Redactado por Circular 4/1998, de 27 de enero.
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— Fecha de constitucion.

— Plazo.

— Importe.

— Periodo a que corresponde la liquidacién, con indicacion de fecha inicial y final.
— Tipo de interés contractual aplicado.

— Importe de los intereses que resultan.

— Impuestos retenidos con expresion del tipo y base de célculo.

1.4. Pagarés y efectos de propia financiacion y otros recursos tomados a descuento

En el momento de la cesion de estos efectos se comunicard al cliente:
— Fecha de formalizacion.

— Vencimiento de la operacion.

— Importe entregado por el cliente.

— Tipo de descuento contractual aplicado.

— Tipo de interés (anual) equivalente.

— Importe nominal a pagar.

— En los efectos con retencién en origen, figuraran también los impuestos retenidos, con expresion del tipo y base de calculo.

Il. OPERACIONES ACTIVAS

11.1. Cuentas corrientes de crédito

En la comunicacion de liquidacion se hara constar al menos:

INTERESES

— Principal o limite de la cuenta en el periodo de liquidacién y vencimiento.

— Periodo a que corresponde la liquidacién, con indicacion de fecha inicial y final.

— Tipo de interés contractual aplicado.

— Suma de los nimeros comerciales si el calculo se hace por este procedimiento, o saldo medio por valoracion del periodo.

— Importe de los intereses que resultan.

En caso de que se modifique el tipo de interés en el periodo de liquidacion o se produzcan excedidos en el débito sobre el principal
o limite de la cuenta, se indicaran por separado los intereses y, en su caso, los nimeros comerciales que correspondan a cada uno de
los tipos de interés aplicados.

COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS
— Las aplicadas segun las tarifas publicadas por cada entidad, especificando concepto, magnitud base, tipo e importe en cada caso.
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LIQUIDACION Y CIERRE DEL PERIODO
— Saldo antes de la liquidacion.
— Total intereses, comisiones y gastos suplidos.
— Impuestos liquidados, en su caso, con expresion del tipo aplicado y base de célculo.

— Saldo nuevo.

Notas

— Si se producen intereses acreedores por existencia de saldos disponibles superiores al principal o limite de la cuenta, estos se justi-
ficaran, en forma semejante a la prevista para las «cuentas corrientes» en el epigrafe «Operaciones pasivas».

— En todo caso, se acompafiara el extracto, con la periodicidad que convenga, segiin el movimiento de las cuentas, que comprendera,
como minimo, los siguientes datos:

« Fecha de movimiento.

» Concepto de la operacion.
« Importe con su signo.

« Fecha valor.

» Saldo extracto anterior.

¢ Saldo resultante del nuevo.

11.2.  Préstamos con cuotas periddicas y operaciones de arrendamiento financiero

En la comunicacién de amortizacion y liquidacion de intereses o cargas financieras (cobro periddico de la cuota) se hara constar al
menos:

INTERESES
— Saldo deudor sobre el que se aplique la liquidacion.
— Periodo a que corresponda la liquidacion, con indicacion de fecha inicial y final.

— Tipo de interés contractual aplicado (con detalle, en el caso de créditos a interés variable, del tipo de referencia y diferenciales
aplicados).

— Importe de la cuota.

— Importe de los intereses o cargas financieras que resulten.

— Importe de la amortizacion.

— Impuestos liquidados, en su caso, con expresion del tipo y base de célculo.

— Nuevo saldo pendiente.

Si durante el periodo de liquidacion experimentara variacion el tipo de interés, se consignaran por separado los periodos de liquida-
cioén de cada uno de los tipos aplicados e importe de los intereses resultantes. Se podran exceptuar los periodos inferiores a un mes,

por los que se podra hacer una liquidacién mensual con el tipo medio ponderado que resulte, si bien debera hacerse mencion de esta
circunstancia, sefialdndose los tipos extremos aplicados.

COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS

— Los aplicados segun las tarifas publicadas por cada entidad, especificando concepto, magnitud base, tipo e importe en cada caso.
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11.3.  Descuentos financieros (incluyendo polizas liquidadas al descuento)

En la liquidacion deberd figurar al menos:

INTERESES

— Nominal.

— Vencimiento.

— Dias de descuento.

— Tipo de descuento contractual aplicado.

— Tipo de interés (anual) equivalente.

— Importe de los intereses que resultan.

— Impuestos liquidados, en su caso, con expresion del tipo y base de célculo.

COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS

— Los aplicados segun las tarifas publicadas por cada entidad, especificando concepto, magnitud base, tipo e importe en cada caso.
Nota

— La liquidacion podré realizarse en la fecha de abono inicial del nominal o en fecha posterior como apunte independiente.

11.4. Descuentos comerciales

Igual que en los descuentos financieros, indicando la fecha desde la que se calculan intereses, en caso de previo abono del nominal
del efecto.

Las liquidaciones se podran practicar por facturas que comprendan los efectos descontados en una misma fecha. Los efectos de pla-
zo inferior a 15 dias a los que se les aplique lo dispuesto en el apartado 4. d) de la NORMA OCTAVA serén liquidados separadamente.
En caso de que se calculen distintos tipos de interés a los efectos de una misma factura, se separaran los nimeros e intereses corres-
pondientes a un mismo tipo.

I1.5. Financiaciones en operaciones de factoring

Para su liquidacion se aplicaran las reglas que corresponden con arreglo al presente anexo, segln la instrumentacion y forma de pa-
go de la financiacién concedida.

Il.  AVALES

Se expresara el tipo de comision aplicado, periodo, base sobre la que se calcula el importe resultante, asi como, en su caso, impues-
tos retenidos, con expresion del tipo y base de célculo.

IV. TRANSACCIONES EFECTUADAS MEDIANTE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO (63)
La comunicacidn de dichas transacciones, con la periodicidad convenida contractualmente, indicara al menos, de forma facilmente
comprensible, los siguientes extremos:

— Datos de referencia suficientes para identificar la transaccion y, en su caso, a la persona o entidad que haya aceptado el pago y, en
el caso de operaciones realizadas fuera de Espafia, el lugar de aceptacion de dicho pago.

— La fecha de la transaccién y el importe cargado en la cuenta en la moneda de esta y, en su caso, en el de la moneda extranjera de
que se trate.

— Ensu caso, los tipos de cambio aplicados segun las condiciones contractuales.
— Las comisiones aplicadas y los gastos repercutidos.
— La fecha valor aplicada a las transacciones y cargas.

En el caso de las tarjetas de débito, esta informacién podra figurar, con detalle equivalente, en los extractos de la cuenta a que esté
vinculada.

V. COMISIONES Y GASTOS SUPLIDOS POR SERVICIOS

En las comunicaciones que se faciliten a clientes se hara constar en cada caso el concepto de la comision, tipo y base de célculo, e
importe; y, en su caso, periodo a que corresponde la liquidacion. Cuando se trate de percepciones fijas, se consignaran estas y el deta-
lle de los conceptos que las originan.

Cuando se carguen gastos suplidos, debera indicarse, con la maxima claridad, su naturaleza e importe y, en su caso, los impuestos
retenidos, con expresion del tipo y base de calculo.

(63) Redactado el punto IV segun la Circular 4/1998, de 27 de enero.
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ANEXO VII (63 bis)

FOLLETO INFORMATIVO SOBRE PRESTAMOS HIPOTECARIOS
SUJETOS A LA ORDEN DEL MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA DE 5 DE MAYO DE 1994

Elementos minimos que contendréan los folletos sobre los préstamos hipotecarios a que se refiere el articulo 1 de la Orden sobre
préstamos hipotecarios.

Salvo lo dispuesto sobre comisiones en la Orden y en la presente Circular, y lo establecido en el articulo 4.1 de la Orden sobre
préstamos hipotecarios, las restantes condiciones de este folleto tienen caracter orientativo y no vinculan a la entidad.
1. Identificacion del préstamo

Contendra los siguientes datos:

— Denominacién comercial.
— Cuantia maxima del préstamo respecto al valor de tasacion del inmueble hipotecado.

— Moneda del préstamo, cuando sea distinta de la peseta.

2. Plazos
— Plazo total del préstamo.
— Plazo de carencia de amortizacién del principal.
— Periodicidad de los pagos (mensual/trimestral/semestral/anual/otros) y sistema de amortizacion del principal (creciente/constan-
te/decreciente/ otros).
3. Tipo de interés
— Modalidad de tipo de interés (fijo/variable).

— Tipo de interés nominal aplicable (indicacién orientativa, mediante un intervalo, del tipo de interés nominal anual cuando los
préstamos sean a tipo fijo, o del margen sobre el indice de referencia, en caso de préstamos a tipo variable).

— Indice o tipo de referencia, en préstamos a interés variable (identificacion del indice o tipo, especificando si se trata 0 no de un
indice de referencia oficial; dltimo valor disponible y evolucién durante, al menos, los dos Ultimos afios naturales).

— Plazo de revision del tipo de interés (primera revision y periodicidad de las sucesivas revisiones).
— Tasa anual equivalente, con indicacién del intervalo en el que razonablemente pueda moverse. En los préstamos a tipo variable

se acompafiara de la expresion «Variara con las revisiones del tipo de interés».

4. Comisiones

Se indicaran cada una de las que resulten aplicables, el Gltimo nivel comunicado al Banco de Espafia para cada una de ellas, su carac-
ter méximo y, optativamente, los menores previsiblemente aplicables:

— Comision de apertura.

— Cantidad o porcentaje que, en caso de amortizacion anticipada, debera satisfacer el prestatario a la entidad prestamista, distin-
guiendo, en su caso, entre amortizacién parcial y total.

— Otras comisiones.
(63 bis) Afadido por Circular 5/1994, de 22 de julio.
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5. Gastos a cargo del prestatario
— Servicios prestados por la propia entidad de crédito o concertados por ella con terceros, por cuenta del cliente:

¢ Seindicaran los conceptos aplicables, cuantificando de forma orientativa cada uno de ellos.

» Cuando los servicios no sean prestados por la entidad y se facilite al cliente una seleccion de profesionales o entidades sus-
ceptibles de prestarlos que incluya un nimero de ellos igual o inferior a tres, se facilitaran las tarifas aplicables por cada uno
de ellos.

¢ Seindicaran los gastos que seran a cargo del cliente, aun cuando el préstamo no llegue a formalizarse.

» Se sefialara la forma y el momento en que los gastos se cobraran o repercutiran al cliente.

— Servicios que deben ser contratados y abonados directa y obligatoriamente por el cliente (conceptos aplicables e importe previ-
sible de cada uno de ellos).

— Provisiones de fondos requeridas: régimen de aportaciones y momento en que deberan realizarse.
— Impuestos y aranceles (indicacion de los conceptos aplicables y, de forma aproximada para cada uno de ellos, su base imponible
y el tipo porcentual aplicable).
6. Importe de las cuotas periddicas

Se proporcionard al solicitante, a titulo orientativo, una tabla de cuotas periédicas, en funcion del plazo y tipo de interés.
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ANEXO VIII (64)

TIPOS DE REFERENCIA OFICIALES DEL MERCADO HIPOTECARIO:
DEFINICION Y FORMULA DE CALCULO

1. Tipo medio de los préstamos hipotecarios, a mas de tres afios, de bancos
— Se define como la media simple de los tipos de interés medios ponderados por los principales de las operaciones de préstamo
con garantia hipotecaria de plazo igual o superior a tres afios, para adquisicion de vivienda libre, que hayan sido iniciadas o re-

novadas por el conjunto de bancos en el mes al que se refiere el indice.

Dichos tipos de interés medios ponderados seran los tipos anuales equivalentes declarados al Banco de Espafia para esos pla-
zos por el colectivo de bancos, de acuerdo con la NORMA SEGUNDA.

— La férmula de célculo de dicho tipo sera:

Siendo:

Iy La media de tipos de interés medios ponderados del conjunto de bancos.

i El tipo medio ponderado de los préstamos de cada banco.

El nimero de bancos declarantes.

Ny

2. Tipo medio de los préstamos hipotecarios, a mas de tres afios, de cajas de ahorros

— Se define como la media simple de los tipos de interés medios ponderados por los principales de las operaciones de préstamo
con garantia hipotecaria de plazo igual o superior a tres afios, para adquisicioén de vivienda libre, que hayan sido iniciadas o re-
novadas por el conjunto de cajas de ahorros en el mes al que se refiere el indice.

Dichos tipos de interés medios ponderados seran los tipos anuales equivalentes declarados al Banco de Espafia para esos pla-
zos por el colectivo de cajas, de acuerdo con la NORMA SEGUNDA.

— La férmula de célculo de dicho tipo sera:

Siendo:

La media de tipos de interés medios ponderados del conjunto de cajas de ahorros.

El tipo medio ponderado de los préstamos de cada caja.

= El nimero de cajas declarantes.

3. Tipo medio de los préstamos hipotecarios, a mas de tres afios, del conjunto de entidades
— Se define como la media simple de los tipos de interés medios ponderados por los principales de las operaciones de préstamo
con garantia hipotecaria de plazo igual o superior a tres afios, para adquisicion de vivienda libre, que hayan sido iniciadas o re-
novadas por los bancos, las cajas de ahorros y las sociedades de crédito hipotecario en el mes a que se refiere el indice.

Dichos tipos de interés medios ponderados seran los tipos anuales equivalentes declarados al Banco de Espafia para esos pla-
zos por el colectivo de bancos, cajas de ahorros y sociedades de crédito hipotecario, de acuerdo con la NORMA SEGUNDA.

(64) Anadido por Circular 5/1994, de 22 de julio.
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— La formula de célculo de dicho tipo sera:

| Siy + Sig + Sig
=
Ny + Neg + Nep

Siendo:
. = Lamedia de los tipos de interés medios ponderados del conjunto de entidades.

iy Ica © lsch = Los tipos de interés medios ponderados de los préstamos de cada banco, caja de ahorros y sociedad
de crédito hipotecario, respectivamente.

Ny, Nea Y Nsen = El nUmero de bancos, cajas de ahorros y sociedades de crédito hipotecario declarantes.

4. Tipo activo de referencia de las cajas de ahorros (también conocido como «Indicador CECA, tipo

152

activo»)

— Se define como el noventa por ciento, redondeado a octavos de punto, de la media simple correspondiente a la media aritméti-

ca eliminando los valores extremos de los préstamos personales formalizados mensualmente por plazos de un afio a menos de
tres afios, y a la media aritmética eliminando los valores extremos de los préstamos con garantia hipotecaria para adquisicion
de vivienda libre formalizados mensualmente por plazos de tres afios o mas.

Los tipos utilizados en el célculo de las medias seran los tipos anuales equivalentes, ponderados por sus respectivos principales,
comunicados por las cajas de ahorros confederadas al Banco de Espafia, para cada una de esas modalidades de préstamo y esos
plazos, en virtud de lo previsto en la NORMA SEGUNDA.

De no recibirse las comunicaciones de alguna caja confederada antes del dia 20 de cada mes, respecto de las operaciones efec-
tuadas en el mes anterior, se tomaran los datos del mes precedente de los que se disponga, en relacion con la misma; pero, si
no se contara con informacién dos meses consecutivos, dicha caja se eliminara a efectos de los céalculos que deban realizarse, si
bien sera necesario, para determinar el indice, que exista informacién de un minimo de cuarenta cajas de las que se haya recibi-
do puntualmente informacion, o bien de un nimero de ellas que suponga, al menos, el 50 % del sector, en funcién del volumen
de la rdbrica de débitos a clientes.

Las series de datos obtenidas se depuraran eliminando los valores extremos que se aparten de la media aritmética de la serie
completa dos 0 mas veces su desviacion estandar (SD).

— La férmula de célculo sera:

i Qo
X

>

X =

Siendo:
X = La media aritmética.
X; = El dato correspondiente a cada entidad.

n = Numero de cajas de la muestra.




Para el célculo de la media aritmética depurada se excluiran aquellos datos para los que se verifique cualquiera de las dos condicio-
nes siguientes:

X, > X + 25D
X, < X - 25D

5. Tipo de rendimiento interno en el mercado secundario de la deuda publica de plazo entre
dos y seis afios

— Se define como la media movil semestral centrada en el Gltimo mes de los rendimientos internos medios ponderados diarios

de los valores emitidos por el Estado materializados en anotaciones en cuenta y negociados en operaciones simples al contado
del mercado secundario entre titulares de cuentas, con vencimiento residual entre dos y seis afios.

— El indice se calculara aplicando las formulas siguientes:

Siendo:

o

>z 4 0

—

a) Para calcular el rendimiento interno efectivo de cada operacion realizada:

1-(1+R)™™

_ T
Pi_(l+Ri) c 1_(1+R>)-1/M
I

+A(L+R) MM

b) El rendimiento interno medio ponderado diario se obtiene ponderando los rendimientos internos de cada operacion por
sus respectivos volumenes nominales de negociacion:

c) El indice efectivo se define como la media simple de los rendimientos internos medios ponderados diarios registrados en
los seis meses precedentes al de la publicacion:

= Indice efectivo.

= La media ponderada diaria, en tanto por ciento, de las tasas de rendimiento interno de las operaciones realizadas con todos

aquellos valores que retnan los siguientes requisitos:

a) Que sean valores emitidos por el Estado y materializados en anotaciones en cuenta, negociados en operaciones simples
al contado en el mercado entre titulares de cuentas en la Central de Anotaciones.

b) Que sean valores con tipo de interés fijo.

¢) Que sean valores contratados a tipos de mercado, eliminando aquellos que, por cualquier motivo, se cruzan a tipos muy
diferentes.

d) Que el plazo residual del valor negociado esté comprendido entre dos y seis afios. Si existe clausula de amortizacion an-
ticipada, se tomara la primera fecha de vencimiento.

= Precio total de la operacion.

= Tipo de rendimiento interno de cada operacion.

= Importe bruto de un cupon.

= Tiempo en afios (365 dias) entre la fecha de liquidacion y el primer cupén.
= Numero de cupones que se han de pagar hasta la amortizacion.

= Numero de pagos de cupon por afio.

= Valor de amortizacion.

= NuUmero de dias con negociacion en el periodo considerado.
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6. Tipo interbancario a un afio (también conocido como tipo MIBOR a un afio) (65)

— Se define como la media simple de los tipos de interés diarios a los que se han cruzado operaciones a plazo de un afio en el merca-
do de depdsitos interbancario, durante los dias habiles del mes natural correspondiente. No obstante, en los dias habiles en los que
no se hayan cruzado operaciones a un afio en el mercado de depdsitos interbancario espafiol, se tomara como dato para calcular la
media mensual el tipo de contado publicado por la Federacion Bancaria Europea para las operaciones de depoésitos en euros a plazo
de un afio, calculado a partir del ofertado por una muestra de bancos para operaciones entre entidades de similar calificacion (Euri-
bor).

— Para el célculo del tipo de interés diario en el mercado interbancario espafiol se tendran en cuenta las siguientes reglas:

a) De las operaciones cruzadas se excluyen las realizadas a tipos claramente alejados de la tonica general del mercado.

b) Los tipos diarios son, a su vez, los tipos medios ponderados por el importe de las operaciones realizadas a ese plazo durante
el dia.

¢) El plazo de un afio se define como el intervalo de 354 a 376 dias.
d) Laférmula de calculo es la siguiente:

* Para el célculo del tipo de interés diario ponderado en el mercado interbancario espafiol:

o
a Ri xEI
_i=1
Rd B i=n
o
a k
i=1
« Para el célculo del tipo de depdsitos interbancarios:
o
_a Rk
IDI -
t
Siendo:
Ry = La media ponderada de los tipos de interés diarios, 0 la «Referencia Interbancaria a un afio», tal y como se define en
el nimero 7 de este Anexo, los dias que no se hayan cruzado operaciones en el mercado espafiol.
R; = Los tipos de interés de cada una de las operaciones cruzadas.

E; El importe efectivo de cada operacion.

n = Numero de operaciones cruzadas en el dia.
Ipy = El tipo MIBOR a un afio.
t = El nimero de dias habiles en el mercado interbancario.

7. Referencia interbancaria a un afio (65 bis)

— Se define como la media aritmética simple de los valores diarios de los dias con mercado de cada mes, del tipo de contado pu-
blicado por la Federaciéon Bancaria Europea para las operaciones de depdsito en euros a plazo de un afio calculado a partir del
ofertado por una muestra de bancos para operaciones entre entidades de similar calificacién (EURIBOR).

(65) Redactado el apartado 6 por la Circular 1/2000, de 28 de enero. Véanse Ley 46/1998, de 17 de diciembre, sobre introduccion del euro (BOE de 18),
articulo 32, y Orden de 1 de diciembre de 1999, sobre formula de célculo del tipo de interés del mercado interbancario a un afio MIBOR (BOE de 4).

(65 bis) Incorporado el apartado 7 por la Circular 7/1999, de 29 de junio, dirigida a Entidades de Crédito, de madificacion de la Circular 8/1990, de 7
de septiembre, sobre transparencia de las operaciones y proteccion de la clientela.
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ANEXO IX (66)

Diferenciales
TAE Comisién Duracion Pagos Pagos Pagos Pagos
anuales semestrales trimestrales mensuales

% % Afios % % % %

9,0 15 10 0,15 0,34 0,43 0,49
9,5 15 10 0,15 0,36 0,46 0,53
10,0 15 10 0,15 0,38 0,49 0,57
10,5 15 10 0,15 0,40 0,53 0,61
11,0 15 10 0,15 0,43 0,57 0,65
115 15 10 0,15 0,45 0,60 0,70
12,0 15 10 0,15 0,48 0,64 0,75
9,0 15 20 0,07 0,27 0,36 0,42
9,5 15 20 0,07 0,29 0,39 0,46
10,0 15 20 0,07 0,31 0,42 0,50
10,5 15 20 0,07 0,33 0,46 0,54
11,0 15 20 0,07 0,36 0,50 0,59
115 15 20 0,07 0,38 0,53 0,63
12,0 15 20 0,07 041 0,57 0,68
9,0 2,0 10 0,20 0,39 0,48 0,54
9,5 2,0 10 0,20 0,41 0,51 0,57
10,0 2,0 10 0,20 043 0,54 0,61
10,5 2,0 10 0,20 0,45 0,58 0,66
11,0 2,0 10 0,20 0,48 0,61 0,70
115 2,0 10 0,20 0,50 0,65 0,75
12,0 2,0 10 0,20 0,53 0,69 0,79
9,0 2,0 20 0,10 0,29 0,38 0,44
9,5 2,0 20 0,10 0,31 041 0,48
10,0 2,0 20 0,10 0,33 0,45 0,52
10,5 2,0 20 0,10 0,36 0,48 0,57
11,0 2,0 20 0,10 0,38 0,52 0,61
115 2,0 20 0,10 0,41 0,56 0,66
12,0 2,0 20 0,10 043 0,60 0,70
9,0 3,0 10 0,30 0,48 0,57 0,63
95 3,0 10 0,30 0,50 0,60 0,67
10,0 3,0 10 0,30 0,52 0,63 0,71
10,5 3,0 10 0,30 0,55 0,67 0,75
11,0 3,0 10 0,30 0,57 0,70 0,79
115 3,0 10 0,30 0,60 0,74 0,84
12,0 3,0 10 0,30 0,62 0,78 0,88
9,0 3,0 20 0,15 0,34 0,43 0,49
9,5 3,0 20 0,15 0,36 0,46 0,53
10,0 3,0 20 0,15 0,38 0,49 0,57
10,5 3,0 20 0,15 0,40 0,53 0,61
11,0 3,0 20 0,15 0,43 0,57 0,65
115 3,0 20 0,15 0,45 0,60 0,70
12,0 3,0 20 0,15 0,48 0,64 0,75

El diferencial (D) se ha calculado de acuerdo con la siguiente formula:

D = TAE - k xj,

Siendo:

i = ([(TAE — Comisiones/n)/100 +1] ¥ - 1) - 100.

n Numero de afios del contrato.

k = Nudmero de periodos en que se divide el afio.

Esta férmula supone una simplificacion respecto a la férmula financiera basica del calculo de la TAE.
(66) Anadido por Circular 5/1994, de 22 de julio.

155



SUBROGACION Y MODIFICACION DE PRESTAMOS HIPOTECARIOS

LEY 2/1994, DE 30 DE MARZO (BOE DE 4 DE ABRIL)

El descenso generalizado de los tipos de interés experi-
mentado en los Gltimos meses ha repercutido, como es 16-
gico, en los de los préstamos hipotecarios, y parece razo-
nable y digno de proteccién que los ciudadanos que con-
certaron sus préstamos con anterioridad a la bajada de los
tipos puedan beneficiarse de las ventajas que supone este
descenso. Pero, por otra parte, la situacion de estos pres-
tatarios se ve agravada por la concurrencia de una doble
circunstancia, que determina la inviabilidad econdmica del
«cambio de hipoteca»: la fuerte comisién por amortizacién
anticipada, impuesta por las entidades crediticias al tiempo
de otorgar el contrato y la duplicacion de gastos que impli-
can la cancelacién de un crédito hipotecario y la constitu-
cién de otro nuevo. Esta Ley viene ademas a cumplir con el
mandato parlamentario que en su mocion del 2 de noviem-
bre de 1993, aprobada por unanimidad, instaba al Gobier-
no a «habilitar los mecanismos para que los deudores, en
aplicacion de los articulos 1211 y concordantes del Cédigo
Civil, puedan subrogar sus hipotecas a otro acreedor».

Esta situacion, histéricamente reiterada, puede encon-
trar solucién adecuada por la via de la subrogacion conven-
cional prevista por el articulo 1211 del Codigo Civil, que la
configura como un acto potestativo —voluntario— del
deudor. No obstante, la concisa normativa de dicho pre-
cepto no resulta suficiente para resolver la problematica
que plantea esta institucion, cuando el primer acreedor y
el que se subroga son algunas de las entidades financieras a
las que se refiere la Ley de Mercado Hipotecario. Resulta
por ello procedente establecer una regulacién especifica
del referido supuesto —acotado por el articulo 1—, que
facilite su desarrollo y abarate su coste.

El articulo 2 establece los requisitos de la subrogacion,
posibilitando el ejercicio de esta potestad por el deudor en
el supuesto de que el primer acreedor no preste la colabo-
racion debida. El procedimiento, instrumentado andlogo al
previsto por el articulo 153, parrafo 5, de la Ley Hipotecaria,
tiene idéntico fundamento que éste, reforzado si cabe por el
hecho de tratarse de una liquidacion a practicar entre dos
entidades financieras a las que hay que presumir, por el me-
ro hecho de serlo, la necesaria lealtad comercial reciproca.

El articulo 3 limita la cuantia de la cantidad a percibir
por la entidad acreedora, en concepto de comisién por la
amortizacion anticipada de su crédito, en los préstamos a
interés variable. La razén de esta reduccién estriba en que
en esta modalidad de préstamos, a diferencia de lo
que ocurre en los préstamos a tipo fijo, el acreedor asume
habitualmente un escaso riesgo financiero, lo que asemeja
en este caso dicha comisién de cancelacion a una pena por
desistimiento. Y como toda pena es siempre equitativa-
mente moderable por los Tribunales, segin el articulo
1154 del Cadigo Civil, resulta l6gico concluir que esta mo-
deracién pueda efectuarse también por Ley, muy especial-
mente en momentos de crisis econdmica y tratdndose de
contratos en masa de ejecucion sucesiva y de larga dura-
cion, en los que el consumidor se ha adherido a un texto
contractual preestablecido por la entidad de crédito. Y no
cabe objetar que esta limitacion implique una injerencia de
la Administracién en el libre funcionamiento del mercado,
pues no es otra cosa sino una mejora del sistema juridico-
institucional, para adecuar la ordenacion del mercado a las
necesidades de cada momento. De acuerdo con lo ante-
riormente expuesto, se tiene en cuenta ponderadamente la
repercusion que el pago anticipado pueda acarrear a la en-
tidad de crédito moderando su cuantia al fijar un porcenta-
je significativo en los préstamos a interés variable. A estos
efectos se entendera como préstamo de interés variable
aquel que modifica su tipo de interés en el transcurso de
su periodo de amortizacion.

Los articulos 4, 5y 6 regulan diversos aspectos de la
escritura de subrogacion, registrales y de la ejecucién hipo-
tecaria. Y los articulos 7 y 8 introducen una drastica reduc-
cién de los costes fiscales y del sistema de proteccion pre-
ventiva de la seguridad juridica privada.

Por ultimo, se ha considerado beneficioso tanto para los
acreedores como para los deudores, bonificar las mismos
costes, antes dichos, en el caso de la novacién modificativa
del préstamo hipotecario entre acreedor y deudor; opera-
cion que resultara muy beneficiosa para el deudor por ser la
que soporta menos gastos y muy estimulante para el acree-
dor al darle ocasion de no perder a su propio cliente.
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Articulo 1. Ambito.

1. Las entidades financieras a las que se refiere el ar-
ticulo 2 de la Ley 2/1981, de 25 de marzo, de Mercado
Hipotecario, podran ser subrogadas por el deudor en los
préstamos hipotecarios concedidos, por otras entidades
analogas, con sujecion a lo dispuesto en esta Ley.

2. La subrogacion a que se refiere el apartado ante-
rior serd de aplicacion a los contratos de préstamo hipote-
cario, cualquiera que sea la fecha de su formalizacién y aun-
gue no conste en los mismos la posibilidad de amortizacion
anticipada.

Articulo 2. Requisitos de la subrogacion.

El deudor podra subrogar a otra entidad financiera de
las mencionadas en el articulo anterior sin el consentimien-
to de la entidad acreedora, cuando para pagar la deuda ha-
ya tomado prestado el dinero de aquélla por escritura pu-
blica, haciendo constar su propdsito en ella, conforme a lo
dispuesto en el articulo 1211 del Cddigo Civil.

La entidad que esté dispuesta a subrogarse presentara
al deudor una oferta vinculante en la que constaran las
condiciones financieras del nuevo préstamo hipotecario. La
aceptacion de la oferta por el deudor implicara su autoriza-
cion para que la oferente se la notifique a la entidad acree-
dora y la requiera para que le entregue, en el plazo maxi-
mo de siete dias naturales, certificacion del importe del dé-
bito del deudor por el préstamo hipotecario en que se ha
de subrogar (1).

Entregada la certificacion, la entidad acreedora tendra
derecho a enervar la subrogacion si en el plazo maximo de
quince dias naturales a contar desde dicha entrega, formali-
za con el deudor novacion modificativa del préstamo hipo-
tecario. En caso contrario, para que la subrogacion surta
efectos, bastara que la entidad subrogada declare en la mis-
ma escritura haber pagado a la acreedora la cantidad acre-
ditada por ésta, por capital pendiente e intereses y comi-
sién devengados y no satisfechos. Se incorporaré a la escri-
tura un resguardo de la operacién bancaria realizada con
tal finalidad solutoria.

No obstante, si el pago ain no se hubiera efectuado
porque la entidad acreedora no hubiese comunicado la
cantidad acreditada o se negase por cualquier causa a ad-
mitir su pago, bastard con que la entidad subrogada la cal-
cule, bajo su responsabilidad y asumiendo las consecuen-
cias de su error, que no seran repercutibles al deudor, vy,
tras manifestarlo, deposite dicha suma en poder del nota-
rio autorizante de la escritura de subrogacion, a disposi-
cion de la entidad acreedora. A tal fin, el notario notificara
de oficio a la entidad acreedora, mediante la remision de

(1) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 6.2bis.1.

158

copia autorizada de la escritura de subrogacion, pudiendo
aquélla alegar error en la misma forma, dentro de los ocho
dias siguientes.

En este caso, y sin perjuicio de que la subrogacién surta
todos sus efectos, el Juez que fuese competente para enten-
der del procedimiento de ejecucion, a peticién de la en-
tidad acreedora o de la entidad subrogada, citara a éstas,
dentro del término de ocho dias, a una comparecencia, Yy,
después de oirlas, admitira los documentos que se presen-
ten, y acordard, dentro de los tres dias, lo que estime pro-
cedente. El auto que dicte sera apelable en un solo efecto,
y el recurso se sustanciara por los trdmites de apelacion de
los incidentes.

Articulo 3. Comisién por amortizacion anticipada (2).

En las subrogaciones que se produzcan en los présta-
mos hipotecarios, a interés variable, referidos en el ar-
ticulo 1 de esta Ley, la cantidad a percibir por la entidad
acreedora en concepto de comisién por la amortizacion
anticipada de su crédito, se calculara sobre el capital pen-
diente de amortizar, de conformidad con las siguientes re-
glas:

12 Cuando se haya pactado amortizacién anticipada
sin fijar comisién, no habré derecho a percibir cantidad al-
guna por este concepto.

2.2 Si se hubiese pactado una comisién de amortiza-
cion anticipada igual o inferior al 1 por 100, la comision a
percibir sera la pactada.

32 En los demés casos, la entidad acreedora solamen-
te podra percibir por comision de amortizacion anticipada
el 1 por 100 cualquiera que sea la que se hubiere pactado.
No obstante, si la entidad acreedora demuestra la existen-
cia de un dafio econémico que no implique la sola pérdida
de ganancias, producido de forma directa como conse-
cuencia de la amortizacion anticipada, podra reclamar
aquél. La alegacion del dafio por la acreedora no impedira
la realizacién de la subrogacion, si concurren las circuns-
tancias establecidas en la presente Ley, y s6lo dara lugar a
gue se indemnice, en su momento, la cantidad que corres-
ponda por el dafio producido.

Articulo 4. Escritura (3).

En la escritura de subrogacion sélo se podra pactar la
modificacién de las condiciones del tipo de interés, tanto
ordinario como de demora, inicialmente pactado o vi-
gente.

(2) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 3.21bis.a).

(3) Redactado segun lo dispuesto por la Ley 14/2000, de 29 de di -
ciembre (BOE de 30).



Articulo 5. Registro.

El hecho de la subrogacion no surtira efecto contra ter-
cero, si no se hace constar en el Registro por medio de una
nota marginal, que expresara las circunstancias siguientes:

12 La persona juridica subrogada en los derechos del
acreedor.

22 Las nuevas condiciones pactadas del tipo de inte-
rés.

3.2 La escritura que se anote, su fecha, y el notario
que la autorice.

42 La fecha de presentacion de la escritura en el Re-
gistro y la de la nota marginal.

52 La firma del registrador, que implicara la conformi-
dad de la nota con la copia de la escritura de donde se hu-
biere tomado.

Bastara para que el registrador practique la inscripcion
de la subrogacion que la escritura cumpla lo dispuesto en
el articulo 2 de esta Ley, aunque no se haya realizado adin
la notificacion al primitivo acreedor. No serdn objeto de
nueva calificacion las clausulas inscritas del préstamo hipo-
tecario que no se modifiquen. El registrador no podra exi-
gir la presentacion del titulo de crédito.

Articulo 6. Ejecucion.

La entidad subrogada debera presentar para la ejecu-
cion de la hipoteca, ademas de su primera copia auténtica
inscrita de la escritura de subrogacién, el titulo de crédito,
revestido de los requisitos que la Ley de Enjuiciamiento Ci-
vil exige para despachar ejecucion. Si no pudiese presentar
el titulo inscrito, deberd acompafiar, con la copia de la es-
critura de subrogacion, certificacion del Registro que acre-
dite la inscripcidn y subsistencia de la hipoteca.

La ejecucion de la hipoteca se ajustara a lo dispuesto en
la Ley de Enjuiciamiento Civil y en la Ley Hipotecaria.

Articulo 7. Beneficios fiscales (4).

Estara exenta la escritura que documente la operacion
de subrogacion en la modalidad gradual de «Actos Juridi-
cos Documentados» sobre documentos notariales.

Articulo 8. Honorarios notariales y registrales.

Para el célculo de los honorarios notariales y registrales
se tomara como base la cifra del capital pendiente de amor-

(4) Véase Real Decreto Legislativo 1/1993, de 24 de septiembre (BOE de
20 de octubre), por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Impuesto
sobre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados, articulo 45.

tizar en el momento de la subrogacion, y se entendera que
el documento autorizado contiene un solo concepto.

Articulo 9. Beneficios fiscales y honorarios notariales
y registrales en la novacién modificativa

de préstamos hipotecarios (5).

Estaran exentas en la modalidad gradual de «Actos Juri-
dicos Documentados» las escrituras publicas de novacion
modificativa de préstamos hipotecarios pactados de comun
acuerdo entre acreedor y deudor, siempre que el acreedor
sea una de las entidades a que se refiere el articulo 1 de
esta Ley y la modificacion se refiera a la mejora de las con-
diciones del tipo de interés, inicialmente pactado o vigente.
Conjuntamente con la modificacion del tipo se podra pac-
tar la alteracion del plazo.

Para el célculo de los honorarios notariales y registrales
de dicho tipo de escrituras, se tomard como base la que
resulte de aplicar al importe de la responsabilidad hipote-
caria vigente el diferencial entre el interés del préstamo
que se maodifica y el interés nuevo.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.—En los préstamos hipotecarios, a interés
variable, a que se refiere el articulo 1 de esta Ley, la enti-
dad acreedora no podra percibir por comision de amorti-
zacion anticipada no subrogatoria mas del 1 por 100 del
capital que se amortiza aunque estuviese pactada una comi-
sién mayor (6).

Segunda.—1. Se afiaden los siguientes apartados al
articulo 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, de Discipli-
na e Intervencion de las Entidades de Crédito:

«e) Efectuar, por si 0 a través del Banco de Espafia, la
publicacion regular, con caracter oficial, de determinados
indices o tipos de interés de referencia que puedan ser
aplicados por las entidades de crédito a los préstamos a in-
terés variable, especialmente en el caso de préstamos hi-
potecarios.

Sin perijuicio de la libertad de contratacion, el Ministro
de Economia y Hacienda podréa establecer requisitos espe-
ciales en cuanto al contenido informativo de las clausulas
contractuales definitorias del tipo de interés, y a la comuni-
cacién al deudor del tipo aplicable en cada periodo, para
aquellos contratos de préstamo a interés variable en los
que se pacte la utilizacion de indices o tipos de interés de
referencia distintos de los oficiales sefialados en el parrafo
precedente.

(5) Redactado segun la Ley 14/2000, de 29 de diciembre (BOE de 30).

(6) Veéase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 3.21bis.a).
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f) Extender el ambito de aplicacion de las normas dic-
tadas al amparo de los apartados precedentes a cualesquie-
ra contratos u operaciones de la naturaleza prevista en di-
chas normas, aun cuando la entidad que intervenga no ten-
ga la condicién de entidad de crédito.»

2. Las normas que se dicten al amparo de lo dispues-
to en el apartado precedente de esta disposicion adicional
seran de aplicacion a los préstamos y operaciones que se
concierten con posterioridad a la entrada en vigor de tales
normas.

Tercera.—Se afiade un nuevo parrafo al articulo 45 |
¢) del Real Decreto Legislativo 1/1993, de 24 de septiem-
bre, por el que se aprueba el texto refundido del Impuesto

160

sobre Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Docu-
mentados, con el texto siguiente:

«23.2 La Ley 2/1994, de 30 de marzo, sobre subroga-
cién y modificacion de préstamos hipotecarios.»

Cuarta.—Se autoriza al Gobierno a dictar cuantas dis-
posiciones sean necesarias para la debida aplicacion de esta
Ley.

DISPOSICION FINAL UNICA

Esta Ley entrara en vigor el mismo dia de su publica-
cion en el «Boletin Oficial del Estado».



TRANSPARENCIA DE LAS CONDICIONES FINANCIERAS
DE LOS PRESTAMOS HIPOTECARIOS

ORDEN DE 5 DE MAYO DE 1994 (BOE DE 11) (1)

El articulo 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, sobre
Disciplina e Intervencion de las Entidades de Crédito, fa-
culta al Ministro de Economia y Hacienda para, con el fin
de proteger los legitimos intereses de la clientela activa y
pasiva de las entidades de crédito, y sin perjuicio de la Ii-
bertad de contratacion, determinar las cuestiones o even-
tualidades que los contratos referentes a operaciones fi-
nancieras tipicas habran de tratar o prever de forma ex-
presa, asi como exigir el establecimiento por las entidades
de modelos para ellos, pudiendo imponer alguna modalidad de
control administrativo sobre dichos modelos.

La presente Orden, que complementa la de 12 de di-
ciembre de 1989 saobre tipos de interés y comisiones, nor-
mas de actuacion, informacion a clientes y publicidad de las
entidades de crédito, hace uso de la mencionada habilita-
cién en relacién con los préstamos en los que la garantia
hipotecaria recaiga sobre una vivienda, operacion financie-
ra tipica generalmente asociada a la adquisicion del inmue-
ble.

Dada su finalidad tuitiva, la Orden se circunscribe deli-
beradamente a los préstamos hipotecarios sobre viviendas,
concertados por personas fisicas, cuya cuantia no rebase
los 25 millones de pesetas.

La Orden, cuya finalidad primordial es garantizar la
adecuada informacion y proteccion de quienes concierten
préstamos hipotecarios, presta especial atencion a la fase
de eleccion de la entidad de crédito, exigiendo a ésta la
entrega obligatoria de un folleto informativo inicial en el
que se especifiquen con claridad, de forma lo mas estanda-
rizada posible, las condiciones financieras de los présta-
mos. Téngase presente que la primera premisa para el
buen funcionamiento de cualquier mercado, v, a la postre,

(1) Véanse Ley 26/1988, de 28 de julio, articulo 48.2, y Orden de 12 de
diciembre de 1989. Téngase en cuenta que la Orden de 27 de octubre de
1995 (BOE de 1 de noviembre) ha dispuesto la sustitucion, en los articulos
12al5,31,41y2,51y 6.1, parrafo primero y disposicion adicional se-
gunda de esta Orden, de la expresion «entidad de crédito» por la expre-
sion «entidades a las que se refiere el articulo 1.1».

la forma mas eficaz de proteger al demandante de crédito
en un mercado con mdltiples oferentes, reside en facilitar
la comparacion de las ofertas de las distintas entidades de
crédito, estimulando asi la efectiva competencia entre és-
tas.

Pero la Orden, ademas de facilitar la seleccion de la
oferta de préstamo mas conveniente para el prestatario,
pretende asimismo facilitar a éste la perfecta comprension
e implicaciones financieras del contrato de préstamo hipo-
tecario que finalmente vaya a concertar. De ahi la exigencia
de que tales contratos, sin perjuicio de la libertad de pac-
tos, contengan un clausulado financiero estandarizado en
cuanto a su sistematica y contenido, de forma que sean
comprensibles por el prestatario.

A esa adecuada comprension debera colaborar el No-
tario que autorice la escritura de préstamo hipotecario,
advirtiendo expresamente al prestatario del significado de
aquellas clausulas que, por su propia naturaleza técnica, pu-
dieran pasarle inadvertidas. Las significativas precisiones
que sobre la actuacién de los Notarios establece la Orden
en su articulo 7 justifican, por lo demas, que, aun constitu-
yendo desarrollo del citado articulo 48.2 de la Ley
26/1988, la presente disposicion se dicte conjuntamente
por los Ministros de Justicia y de Economia y Hacienda.

En su virtud y a propuesta conjunta de los Ministros de
Justicia y de Economia y Hacienda, de acuerdo con el Con-
sejo de Estado, he tenido a bien disponer:

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Ambito de aplicacion.

1. La presente Orden sera de aplicacion obligatoria a
la actividad de las entidades de crédito, de las entidades
aseguradoras y de otras entidades financieras, relacionada
con la concesion de préstamos con garantia hipotecaria,
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cuando concurran simultdneamente las siguientes circuns-
tancias:

12 Que se trate de un préstamo hipotecario y la hi-
poteca recaiga sobre una vivienda.

22 Que el prestatario sea persona fisica.

3.2 Que el importe del préstamo solicitado sea igual o
inferior a 25 millones de pesetas, o su equivalente en divi-
sas (2).

2. La presente Orden serd de aplicacion a las activida-
des citadas que se realicen en Espafia, cualquiera que sea
el lugar de domicilio de las entidades a las que se refiere el
articulo 1.1 que pretendan actuar como prestamista o
el lugar de formalizacion del préstamo. En particular, se
presumiran sujetos a esta Orden los préstamos con garan-
tia hipotecaria sobre viviendas situadas en territorio espa-
fiol, otorgados a personas residentes en Espafia.

3. Con independencia de las reglas establecidas en el
Real Decreto 515/1989, de 21 de abril, sobre proteccion
de los consumidores en cuanto a la informacion a suminis-
trar en la compra-venta y arrendamiento de viviendas, en
los préstamos otorgados por entidades a las que se refiere
el articulo 1.1 a constructores o promotores inmobiliarios,
cuando el constructor o promotor prevea una posterior
sustitucion por los adquirentes de las viviendas en présta-
mos que cumplan las condiciones establecidas en el nime-
ro 1 de este articulo, resultara de aplicacion lo dispuesto
sobre indices o tipos de interés de referencia en los nime-
ros 2 y 3 del articulo 6 de esta Orden. Asimismo, las escri-
turas de tales préstamos incluirdn clausulas con contenido
similar al de las clausulas financieras previstas en el anexo I
de la presente Orden (con excepcion de la 1.2 1.2bisy 4.2,
apartado 1).

4. Aun cuando se den las circunstancias establecidas
en el nimero 1 de este articulo, no quedara sujeta a la pre-
sente Orden la constitucion de hipoteca en garantia de
deudas anteriores de naturaleza no hipotecaria contraidas
frente a las entidades a las que se refiere el articulo 1.1 en
cuyo favor se constituya la hipoteca o a otras entidades
pertenecientes al grupo de ésta.

5. En lo no previsto para los préstamos hipotecarios
en la presente Orden seré de aplicacién lo dispuesto en la
Orden de este Ministerio de 12 de diciembre de 1989, so-
bre tipos de interés y comisiones, normas de actuacion,
informacién a clientes y publicidad de las entidades a las
que se refiere el articulo 1.1, y en sus normas de desarro-
llo (3).

(2) Redactado el apartado 1 por la Orden de 27 de octubre de 1995
(BOE de 1 de noviembre).

(3) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 5.21.f).
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Articulo 2. Naturaleza de la presente Orden.

1. El incumplimiento por las entidades de crédito de
las obligaciones establecidas en esta Orden podra ser san-
cionado de acuerdo con lo previsto en la Ley 26/1988, de
29 de julio, sobre disciplina e intervencion de las entidades
de crédito.

2. Lo establecido en la presente Orden se entendera
con independencia de lo dispuesto en la Ley 26/1984, de
19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios, asi como en las deméas Leyes que resulten de
aplicacion.

CAPITULO Il
ACTOS PREPARATORIOS

Articulo 3. Folleto informativo (4).

1. Las entidades a las que se refiere el articulo 1.1 de-
beran obligatoriamente informar a quienes soliciten présta-
mos hipotecarios sujetos a esta Orden mediante la entrega
de un folleto cuyo contenido minimo sera el establecido en
el anexo | de esta norma.

Si se trata de impresos que no contuvieran toda la in-
formacion prevista en el citado modelo, las entidades de-
beran completarlos antes de su entrega .

2. La entrega del folleto sera gratuita, pudiendo el in-
teresado conservarlo en su poder aun cuando opte por no
concertar el préstamo con la entidad (5).

3. Salvo lo dispuesto sobre comisiones en la citada
Orden de 12 de diciembre de 1989 y en sus normas de
desarrollo y lo establecido en el articulo 4.1, las condi-
ciones contenidas en el folleto informativo tendran carac-
ter orientativo, lo que se hara constar en él de forma
expresa.

Lo anterior se entiende sin perjuicio de lo dispuesto
sobre publicidad falsa o engafiosa en el articulo 8.°3 de la
citada Ley 26/1984 y en las demas disposiciones aplica-
bles.

Articulo 4. Gastos y servicios accesorios.

1. Cuando la entidad concierte o efectue la tasacion
del inmueble u otro servicio que considere necesario, y di-
cho gasto sea por cuenta del cliente, deberd indicar a éste
la identidad de los profesionales o entidades seleccionados
al efecto.

(4) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), normas 6.25, 6.2his.2.a) y anexo VII.

(5) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 5.21.i).



Si el servicio fuera prestado directamente por las enti-
dades a las que se refiere el articulo 1.1 o la relacién de
profesionales o entidades seleccionadas incluyera un nime-
ro de ellos igual o inferior a tres, las entidades a las que se
refiere el articulo 1.1 deberdn suministrar, ademas, al clien-
te las tarifas de honorarios aplicables (6).

Lo dispuesto en este apartado se entiende sin perjuicio
de la prohibicidn contenida en el articulo 10.1.c), apartado
12 de la citada Ley 26/1984.

2. Cuando las entidades a las que se refiere el articulo
1.1 concierten o efectlen directamente la tasacion del in-
mueble pero tales gastos sean a cargo del solicitante, las
entidades a las que se refiere el articulo 1.1 deberan entre-
gar a éste copia del informe de tasacién si la operacion lle-
ga a formalizarse, o el original de dicho informe, en caso
contrario.

3. El folleto informativo indicaré con claridad los gas-
tos preparatorios de la operacion, tales como tasacion,
comprobacion de la situacion registral del inmueble, u
otros que se consideraran a cargo del cliente aun cuando
el préstamo no llegue a otorgarse (7).

Articulo 5. Oferta vinculante (8).

1. Efectuadas la tasacion del inmueble y, en su caso,
las oportunas comprobaciones sobre la situacion registral
de la finca y la capacidad financiera del prestatario, las enti-
dades a las que se refiere el articulo 1.1 vendran obligadas
a efectuar una oferta vinculante de préstamo al potencial
prestatario o, en su caso, a notificarle la denegacién del
préstamo.

La oferta se formulara por escrito, y especificarg, en su
mismo orden, las condiciones financieras correspondientes
a las clausulas financieras sefialadas en el anexo Il de esta
Orden para la escritura de préstamo. La oferta debera ser
firmada por representante de la entidad y, salvo que me-
dien circunstancias extraordinarias 0 no imputables a la en-
tidad, tendra un plazo de validez no inferior a diez dias ha-
biles desde su fecha de entrega.

2. En el documento que contenga la oferta vinculan-
te se hara constar el derecho del prestatario, en caso de
que acepte la oferta, a examinar el proyecto de documen-
to contractual, con la antelacién a que se refiere el nime-
ro 2 del articulo 7, en el despacho del Notario autori-
zante.

(6) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 6.2bis.2.b).

(7) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 6.2his.2.c).

(8) Veéase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), normas 5.%), 6.5 y 8.21.e).

CAPITULO Il
DOCUMENTO CONTRACTUAL

Articulo 6.  Clausulas financieras del contrato (9).

1. Las escrituras publicas en las que se formalicen los
préstamos hipotecarios sometidos a la presente Orden
contendran, debidamente separadas de las restantes, clau-
sulas financieras que ajustaran su orden y contenido a lo
establecido en el anexo Il de la presente Orden. Las demés
clausulas de tales documentos contractuales no podrén, en
perjuicio del prestatario, desvirtuar el contenido de aqué-
Ilas.

Excepcionalmente, en el caso de contratos de présta-
mo hipotecario sujetos a la presente Orden que, por su
naturaleza especial, no puedan adecuarse integramente al
modelo de clausulas financieras establecidas en el citado
anexo |l, podran las entidades a las que se refiere el ar-
ticulo 1.1 someter a la verificacion previa de la Direccion
General del Tesoro y Politica Financiera los correspon-
dientes modelos de contrato, justificando adecuadamente
las circunstancias que impiden acomodarse a las clausulas
del citado anexo. Transcurridos dos meses sin que recaiga
resolucion expresa, se entendera verificado favorablemen-
te el modelo.

2. En el caso de préstamos a tipo de interés variable
sujetos a la presente Orden, las entidades de crédito Unica-
mente podran utilizar como indices o tipos de referencia
aquellos que cumplan las siguientes condiciones (10):

a) Que no dependan exclusivamente de la propia en-
tidad de crédito, ni sean susceptibles de influencia por ella
en virtud de acuerdos o préacticas conscientemente parale-
las con otras entidades.

b) Que los datos que sirvan de base al indice sean
agregados de acuerdo con un procedimiento matematico
objetivo.

3. En el caso de préstamos a tipo de interés variable
sujetos a la presente Orden, no sera precisa la notificacion
individualizada al prestatario de las variaciones experimen-
tadas en el tipo de interés aplicable cuando se den simulta-
neamente las siguientes circunstancias:

12 Que se haya pactado la utilizacién de un indice o
tipo de referencia oficial de los previstos en la disposicién
adicional segunda de esta Orden.

22 Que el tipo de interés aplicable al préstamo esté
definido en la forma prevista en las letras a) o b) del nime-
ro 1 de la clausula 3.2 bis del anexo Il de esta Orden.

(9) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 6.212.

(10) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 6.27.
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Articulo 7. Acto de otorgamiento.

1. En materia de eleccién de Notario se estara a lo
dispuesto en el Reglamento Notarial y demas disposiciones
aplicables.

2. El prestatario tendra derecho a examinar el pro-
yecto de escritura publica de préstamo hipotecario en el
despacho del Notario al menos durante los tres dias héabiles
anteriores a su otorgamiento. El prestatario podra renun-
ciar expresamente, ante el Notario autorizante, al sefialado
plazo siempre que el acto de otorgamiento de la escritura
publica tenga lugar en la propia Notaria.

3. En cumplimiento del Reglamento Notarial y, en es-
pecial, de su deber de informar a las partes del valor y al-
cance de la redaccion del instrumento puablico, debera el
Notario:

1° Comprobar si existen discrepancias entre las con-
diciones financieras de la oferta vinculante del préstamo y
las clausulas financieras del documento contractual, advir-
tiendo al prestatario de las diferencias que, en su caso, hu-
biera constatado y de su derecho a desistir de la opera-
cion.

2.° En el caso de préstamo a tipo de interés variable,
advertir expresamente al prestatario cuando se dé alguna
de las siguientes circunstancias:

a) Que el indice o tipo de interés de referencia pacta-
do no sea uno de los oficiales a los que se refiere la dispo-
sicion adicional segunda de esta Orden.

b) Que el tipo de interés aplicable durante el periodo
inicial sea inferior al que resultaria tedricamente de aplicar
en dicho periodo inicial el tipo de interés variable pactado
para periodos posteriores.

¢) Que se hubieran establecido limites a la variacion
del tipo de interés. En particular, cuando las limitaciones
no sean semejantes al alza y a la baja, el Notario consignara
expresamente en la escritura esa circunstancia, advirtiendo
de ello a ambas partes.

3.2 En el caso de préstamos a tipo de interés fijo,
comprobar que el coste efectivo de la operacién que, cal-
culado conforme a las reglas establecidas por el Banco de
Espafia, se hace constar a efectos informativos en el docu-
mento se corresponde efectivamente con las condiciones
financieras del préstamo.

4.° En el caso de que esté prevista alguna cantidad a
satisfacer por el prestatario al prestamista con ocasion del
reembolso anticipado del préstamo, o que dichas faculta-
des del prestatario se limiten de otro modo o no se men-
cionen expresamente, consignar expresamente en la es-
critura dicha circunstancia, y advertir de ello al prestata-
rio.
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5.° En el caso de que el préstamo esté denominado
en divisas, advertir al prestatario sobre el riesgo de fluctua-
cion del tipo de cambio.

6.° Comprobar que ninguna de las clausulas no finan-
cieras del contrato implican para el prestatario comisiones
0 gastos que debieran haberse incluido en las clausulas fi-
nancieras.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.—Se faculta al Banco de Espafia para dictar
las normas precisas para el desarrollo y ejecucion de la
presente Orden.

En particular, queda también facultado para, mediante
Circular, adaptar el anexo | de esta Orden, relativo al folle-
to informativo sobre préstamos hipotecarios, a aquellos
supuestos en que lo exija el desarrollo de nuevas modali-
dades de préstamo, o en que otras circunstancias relevan-
tes aconsejen mejorar su contenido.

Segunda.—El Banco de Espafia, previo informe de
la Direccién General del Tesoro y Politica Financiera, defi-
nira mediante Circular un conjunto de indices o tipos de
interés de referencia oficiales, susceptibles de ser aplicados
por las entidades a las que se refiere el articulo 1.1 a los
préstamos hipotecarios a interés variable, y hard publi-
cos sus valores regularmente (11).

DISPOSICION FINAL

La presente Orden entrara en vigor a los tres meses de
su publicacién en el «Boletin Oficial del Estado».

ANEXO |

FOLLETO INFORMATIVO SOBRE PRESTAMOS
HIPOTECARIOS SUJETOS A LA PRESENTE
ORDEN

Elementos minimos que contendran los folletos infor-
mativos sobre préstamos hipotecarios sujetos a la presente
Orden:

1. Identificacion del préstamo:
Denominacion comerecial.

Cuantia mé&xima del préstamo respecto al valor de tasa-
cién del inmueble hipotecado.

Moneda del préstamo (sélo si no fuera la peseta).

(11) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 6.2bis.3.



2. Plazo del préstamo:
Plazo total.
Plazo de carencia de amortizacion del principal.

Periodicidad de los pagos (mensual/trimestral/semes-
tral/otros), y sistema de amortizacion.

3. Tipo de interés:
Modalidad del tipo de interés (fijo/variable).

Tipo de interés aplicable (indicacién orientativa, me-
diante un intervalo, del tipo de interés nominal anual, en
caso de préstamos a tipo fijo; o del margen sobre el indice
de referencia, en caso de préstamos a tipo variable).

Indice o tipo de referencia, en préstamos a interés va-
riable (identificacion del indice o tipo, indicandose su evo-
lucion durante, al menos, los dos Ultimos afios naturales,
asi como el dltimo valor disponible).

Plazo de revision del tipo de interés (primera revision y
periodicidad de sucesivas revisiones).

4. Comisiones (indiquense aquellas que resulten apli-
cables, sefialando respecto a ellas, en todo caso, las méxi-
mas comunicadas al Banco de Espafa y, optativamente, las
minimas previsibles):

Comision de apertura.

Cantidad que, en caso de amortizacion anticipada, de-
bera satisfacer el prestatario a la entidad prestamista, dis-
tinguiendo, en su caso, entre amortizacion parcial y total.

Otras.

5. Gastos a cargo del prestatario:

Servicios que concertara o prestara directamente la en-
tidad de crédito. Indiquense los conceptos aplicables (por
ejemplo, tasacién) y, cuando sea obligatorio de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 4.1 de la Orden, las tarifas
aplicables.

Indiquese la forma en que dichos gastos «suplidos» se
cobrardn o repercutirdn al cliente; Sefidlense expresamen-
te los gastos que seran a cargo del solicitante del préstamo
aun cuando el préstamo no llegue a formalizarse.

Servicios que debera obligatoriamente contratar y abo-
nar directamente el cliente: Indiquense los conceptos apli-
cables (por ejemplo, seguro de dafios) y, con caracter me-
ramente orientativo, su cuantia.

Impuestos y Aranceles (indiquense los conceptos apli-
cables y, de forma aproximada para cada uno de ellos, su
base imponible y el tipo porcentual aplicable).

6. Importe de las cuotas periddicas: Se proporcionara
al solicitante, a titulo orientativo, una tabla de cuotas pe-
riddicas, en funcion del plazo y tipo de interés.

ANEXO 1l

CLAUSULAS FINANCIERAS
DE LOS CONTRATOS DE PRESTAMO
HIPOTECARIO SUJETOS A LA PRESENTE
ORDEN

Advertencia previa

Las clausulas numeradas con ordinal simple (por ejem-
plo, la clausula 1.2) apareceran necesariamente en todos los
contratos de préstamo hipotecario sujetos a la presente
Orden; las numeradas con ordinal-bis (por ejemplo, la clau-
sula 1.2 bis) sélo cuando resulten de aplicacion. Lo anterior
se entiende sin perjuicio de lo previsto en el articulo 3.1 de
la Orden para los contratos suscritos por constructores o
promotores inmobiliarios.

12 Capital del préstamo.—La clausula expresaré;

a) Elimporte del préstamo.—Si se tratara de un prés-
tamo en divisa (por ejemplo, ECUs), se especificara ésta,
definiéndose adecuadamente. En las clausulas correspon-
dientes (2.2, 3.2, etc.) se sefialaran las especificidades (por
ejemplo, moneda de pago, calculo del importe en pesetas
de cada pago, etc.) derivadas de que el préstamo esté de-
nominado en moneda distinta de la peseta.

b) Laforma de entrega del importe del préstamo.—Si
la entrega se realiza mediante abono en una «cuenta espe-
cial» de la que el prestatario no pueda disponer libremen-
te, debera cumplimentarse obligatoriamente la clausula 1.2
bis.

12 his. Cuenta especial—En esta clausula se especificara:

a) Las condiciones cuyo cumplimiento deba acreditar
el prestatario antes de poder disponer libremente del sal-
do de dicha cuenta.

b) El plazo para el cumplimiento de dichas condicio-
nes y las facultades resolutorias de la entidad prestamista
en caso de que se rebase.

22 Amortizacion—La clausula indicara:

1.° Las fechas del primer y del Gltimo pago de amorti-
zacion, cuando dichas fechas estén fijadas de antemano.

2.° El nimero, periodicidad y cuantia de las cuotas en
que se divida la amortizacién del préstamo, cuando estu-
vieran fijadas de antemano.
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Si se tratara de préstamos en divisas, se especificaran
en este apartado las reglas a seguir para la determinacién
del valor en pesetas de cada cuota.

3.2 Las condiciones para el ejercicio de la facultad de
reembolso anticipado, expresandose en particular;

a) Las fechas de ejercicio de dicha facultad.

b) Si se hubiera pactado, la cantidad que con ocasion
del reembolso anticipado deba satisfacer el prestatario a la
entidad prestamista al ejercer dicha facultad, distinguiendo,
€n su caso, entre amortizaciones totales y parciales.

¢) En caso de reembolso anticipado parcial, la cuantia
minima y el modo concreto en que éste alterara el importe
o numero de las cuotas de amortizacién remanentes, indi-
candose, en su caso, las facultades de eleccién que se reco-
nozcan al efecto al prestatario.

4.° Cuando existan, las demés facultades que se reco-
nozcan al prestatario para alargar o alterar el calendario de
amortizacion, y las condiciones para su ejercicio.

32 Intereses ordinarios.—En esta clausula se hara constar:

a) El tipo de interés nominal anual aplicable al présta-
mo, especificandose si es fijo durante toda la vida del prés-
tamo o si tendra caracter variable, durante la totalidad o
parte de la vida del préstamo.

Si el tipo de interés fuera fijo durante toda la vida del
préstamo, se sefialard en esta clausula su valor, expresado
en tanto por ciento nominal anual.

Si el tipo de interés pudiera variar en algin periodo, se
especificard con claridad el comienzo de dicho periodo,
cumplimentandose obligatoriamente la clausula 3.2 bis.

b) La fecha de inicio del devengo de intereses, y su
periodicidad y forma de liquidacion ordinaria, indicAndose
la formula o métodos utilizados para obtener, a partir del
tipo de interés anual, el importe absoluto de los intereses
devengados.

c) El nimero de dias que se considerara que tiene el
afio cuando, para el calculo de los intereses devengados
durante periodos inferiores a un afio, sea preciso convertir
el tipo de interés anual en un tipo de interés diario.

d) Cuando resulte de aplicacion, la forma especial de
liquidacién de intereses del periodo transitorio durante el
cual el prestatario no tenga la plena disponibilidad del im-
porte integro del préstamo, por no haberse cumplido las
condiciones establecidas al efecto.

En este supuesto los intereses se aplicaran exclusiva-
mente a la parte del préstamo sobre la que el prestatario
hubiera dispuesto o tuviera la libre disposicion, y se enten-
deran devengados por dias.
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e) En el caso de préstamos en divisas, las reglas aplica-
bles para el célculo en pesetas del importe de los intereses.

32 bis. Tipo de interés variable.

1. Definicion del tipo de interés aplicable—Cuando el
tipo de interés pueda variar en algun periodo, se expresara
éste de alguna de las siguientes formas:

a) Como suma de:

Un margen constante (positivo, nulo o negativo), ex-
presado en puntos o fracciones de punto.

El tipo de interés de referencia.

b) Como cierto porcentaje de un tipo de interés de
referencia.

¢) Como suma de:
Un tipo de interés constante.

Un margen variable, que serd igual a la variacion absolu-
ta (positiva, nula o negativa)experimentada, desde cierta fe-
cha establecida en el contrato, por un indice o tipo de inte-
rés de referencia.

d) De cualquier otro modo, siempre que resulte cla-
ro, concreto y comprensible por el prestatario, y sea con-
forme a Derecho.

2. ldentificacion y ajuste del tipo de interés o indice
de referencia.—En lo relativo al tipo de interés o indice de
referencia, la clausula debera expresar:

a) La definicidon del mencionado indice o tipo de inte-
rés; el organismo publico, asociaciéon o entidad privada que
lo elabore, y la periodicidad y forma en que se publique o
sea susceptible de conocimiento por el prestatario.

b) Cuando el tipo de interés de referencia correspon-
da a operaciones cuya periodicidad de pagos sea distinta a
la del préstamo objeto del contrato (por ejemplo, que el
tipo de referencia esté definido como un tipo efectivo
anual y el préstamo tenga pagos mensuales) o incluya con-
ceptos (por ejemplo, comisiones) que estén previstos co-
mo concepto independientemente en el préstamo objeto
del contrato, se indicara si debe efectuarse algin ajuste o
conversion en el tipo de interés de referencia antes de
calcular el tipo de interés nominal aplicable, definido segun
la férmula descrita en el apartado 1 de esta clausula 3.2 bis.

En caso afirmativo, se indicara la férmula o procedi-
miento del ajuste o conversion que deba efectuarse.

¢) Elindice o tipo de interés de referencia sustitutivo
que deba utilizarse excepcionalmente cuando resulte impo-
sible, por razones ajenas a las partes, la determinacion del
indice o tipo de interés de referencia designado en primer
término.



3. Limites a la variacion del tipo de interés aplica-
ble.—Cuando se establezcan limites maximos y minimos a
la variacion del tipo de interés aplicable al préstamo, se ex-
presaran dichos limites:

a) En términos absolutos, expresandose en forma de
tipo de interés porcentual los citados limites maximo y mi-
nimo.

Esta forma de expresion se utilizara obligatoriamente
cuando puedan expresarse dichos limites en términos ab-
solutos al tiempo del otorgamiento del documento de
préstamo.

b) De cualquier otro modo, siempre que resulte cla-
ro, concreto y comprensible por el prestatario, y sea con-
forme a Derecho.

4. Umbral minimo de fluctuacion y redondeos del ti-
po de interés aplicable.—Si se pactara un umbral minimo
para la variacion del tipo de interés (de forma que éste
permanezca inalterado cuando la fluctuacién del indice de
referencia no alcance, en mas o en menos, cierto umbral),
se expresara dicho umbral en fracciones de punto.

Si se pactara el redondeo del tipo de interés, se indica-
ran, en fracciones de punto, los multiplos a los que se efec-
tuarad (por ejemplo, redondeo al mas cercano octavo de
punto).

5. Comunicacién al prestatario del tipo de interés
aplicable.—La clausula debera especificar:

a) Laforma en que el prestatario conocera el tipo de
interés aplicable a su préstamo en cada periodo;

b) Si existe algin procedimiento especial que el pres-
tatario pueda utilizar para reclamar ante la entidad en caso
de que discrepe del célculo efectuado del tipo de interés
aplicable.

42  Comisiones.

1. Comision de apertura—Cualesquiera gastos de es-
tudio del préstamo, de concesién o tramitacion del présta-
mo hipotecario, u otros similares inherentes a la actividad
de la entidad prestamista ocasionada por la concesion del
préstamo, deberan obligatoriamente integrarse en una Gnica
comisién, que se denominara «comisién de apertura» y se
devengara por una sola vez. Su importe, asi como su forma
y fecha de liquidacién, se especificaran en esta clausula.

En el caso de préstamos denominados en divisas, la co-
mision de apertura incluird, de forma implicita, cualquier
comisién por cambio de moneda correspondiente al de-
sembolso inicial del préstamo (12).

(12) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma 3.21bis.b).

2. Otras comisiones y gastos posteriores.—Ademas
de la «comision de apertura», sélo podran pactarse a cargo
del prestatario:

a) La cantidad que haya de abonar el prestatario con
ocasion del reembolso anticipado,conforme a lo estipula-
do, en su caso, en la clausula 2.2

b) Los gastos de la operacién mencionados en la clau-
sula 5.2, incluidos los correspondientes a servicios presta-
dos directamente por la entidad.

c) Las comisiones que, habiendo sido debidamente
comunicadas al Banco de Espafia de acuerdo con lo dis-
puesto en la Orden de 12 de diciembre de 1989 y en sus
normas de desarrollo, respondan a la prestacion de un ser-
vicio especifico por la entidad distinto a la mera adminis-
tracion ordinaria del préstamo. En el caso de préstamos en
divisas, se incluiran las comisiones de cambio maximas que
pudieran resultar aplicables.

Cualesquiera importes periddicos a cargo del prestata-
rio en favor de la entidad se reflejaran necesariamente, de
forma implicita, en el tipo de interés ordinario que se hu-
biera libremente pactado.

42his. Tabla de pagos y tipo de interés anual
equivalente—En los préstamos a tipo de interés

fijo, se hara constar en esta clausula:

a) La cuota total que correspondera satisfacer al
prestatario en cada fecha.

b) El coste efectivo de la operacion, calculado confor-
me a las reglas establecidas al efecto por el Banco de Espa-
fia.

52 Gastos a cargo del prestatario—En esta clausula
se especificaran todos aquellos conceptos de gasto
futuros o pendientes de pago que sean o se pacten
a cargo del prestatario.

Podran incluirse los siguientes conceptos:
a) Gastos de tasacion del inmueble.

b) Aranceles notariales y registrales relativos a la
constitucion, modificacion o cancelacion de la hipoteca.

¢) Impuestos.

d) Gastos de tramitacion de la escritura ante el Regis-
tro de la Propiedad y la oficina liquidadora de Impuestos.

e) Los derivados de la conservacién del inmueble hi-
potecado, asi como del seguro de dafios del mismo.

f) Los derivados del seguro de vida del prestatario,
cuando fueran aplicables.
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g) Los gastos procesales o de otra naturaleza deriva-
dos del incumplimiento por el prestatario de su obligacion
de pago.

h) Cualquier otro gasto que corresponda a la efecti-
va prestacion de un servicio, relacionado con el présta-
mo, que no sea inherente a la actividad de la entidad de
crédito dirigida a la concesion o administracién del prés-
tamo.

6.2 Intereses de demora—En esta clausula se especificaré:

a) El tipo de interés de demora, expresado sea en
forma de tanto por ciento anual, sea afiadiendo un margen
al tipo de interés de referencia.
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b) La base sobre la que se aplicara el interés de de-
mora y su forma de liquidacion.

6.2 bis.  Resolucion anticipada por la entidad de crédito.—
Cuando se pacten expresamente, se indicaran

en esta clausula:

a) Las causas especiales, distintas a las generales pre-
vistas en las Leyes, que faculten a la entidad prestamista pa-
ra resolver anticipadamente el contrato de préstamo.

b) El importe de la penalizacién por resolucion antici-
pada del contrato, cuando ésta se base en el incumplimien-
to por el prestatario de alguna de las obligaciones deriva-
das del contrato de préstamo.



CREDITO AL CONSUMO

LEY 7/1995, DE 23 DE MARZO (BOE DE 25)

(Correccion de errores, BOE de 12 de mayo)

La presente Ley tiene por objeto la incorporacion al
Derecho espafiol de la Directiva del Consejo de las Comu-
nidades Europeas 87/102/CEE, de 22 de diciembre de 1986,
relativa a la aproximacion de las disposiciones legales, regla-
mentarias y administrativas de los Estados miembros en
materia de crédito al consumo, y su posterior modificacion
por la Directiva 90/88/CEE, de 22 de febrero de 1990.

La norma de transposicion tiene rango de Ley, dado
que en ella se establecen preceptos que afectan y modulan
el régimen de perfeccionamiento, eficacia y ejecucion de
los contratos, en materias reguladas por los Cadigos Civil
y de Comercio; al régimen de las ventas a plazos de bienes
muebles, objeto de la Ley 50/1965, de 17 de julio, y a las
excepciones cambiarias, reguladas en la Ley 19/1985, de 16
de julio, Cambiaria y del Cheque.

En razén de la materia que regula la presente Ley, la
misma se dicta al amparo de lo establecido en los articulos
149.1, 12 6.2 82y 112 de la Constitucién, salvo aquellos
aspectos que constituyen normas de publicidad e informa-
cion a los consumidores, recogidos asimismo en las Direc-
tivas objeto de transposicion.

Ciertamente que en desarrollo de la Ley 26/1988, de
29 de julio, sobre disciplina e intervencién de entidades de
crédito, se han dictado ya normas importantes sobre cré-
dito al consumo que, sin embargo, son solamente aplica-
bles a las entidades de crédito, siendo asi que en la norma-
tiva comunitaria ha de ser impuesta también a empresas
que no estan sometidas a la legislacion sobre aquellas enti-
dades. Todo ello aparte de que las normas promulgadas en
desarrollo de la Ley de intervencion y disciplina de las enti-
dades de crédito son de caracter administrativo y no afec-
tan, por tanto, al régimen de las obligaciones y contratos,
régimen que, como se ha expresado anteriormente, resulta
afectado tanto por lo dispuesto en las Directivas comunita-
rias como por lo establecido en la presente Ley.

Sin embargo, en todo lo relativo a la publicidad de las
ofertas, informacién sobre anticipos y otras cuestiones re-

guladas en el capitulo IlI, se deja a salvo la normativa secto-
rial especifica, estableciéndose la aplicacion de ese capitulo
con caracter exclusivamente supletorio a las entidades de
crédito.

La Ley comienza delimitando los supuestos a los que es
aplicable, acogiendo una definicion de consumidor que se
adapta a lo establecido en la Directiva. Es destacable la ex-
clusion de su ambito de aquellos contratos cuyo importe
sea inferior a 25.000 pesetas o superior a 3.000.000. No
obstante, a estos Ultimos les seran de aplicacion las disposi-
ciones sobre publicidad e informacion y la determinacion
de la tasa anual equivalente.

La proteccion a los consumidores se centra, en primer
término, en la publicidad, en la informacién a los mismos,
en el contenido, la forma y los supuestos de nulidad de los
contratos y en la determinacién de conceptos, tales como
el coste total del crédito y la tasa anual equivalente, que
han de servir no solo para informar mejor a los consumi-
dores, sino también para dar mayor transparencia al coste
de los créditos y permitir el contraste entre las distintas
ofertas.

Se establece una formula matematica para el célculo de
la tasa anual equivalente, por referencia al coste total del
crédito, expresado éste en un porcentaje anual sobre la
cuantia concedida, y se delimitan estrictamente los supues-
tos en que el coste total del crédito puede ser modificado,
recogiendo las condiciones a que debe ajustarse el acuerdo
de modificacion.

Por lo que se refiere a los contratos celebrados por los
consumidores en los que se establezca expresamente su
vinculacion a la obtencién de un crédito de financiacion, se
dispone que la falta de obtencién del crédito producira la
ineficacia del contrato, dejando a salvo los derechos ejerci-
tables por el consumidor, tanto frente al proveedor de los
bienes o servicios como frente al empresario que hubiera
concedido el crédito.

169



La proteccion a los consumidores se refiere también a
la ejecucion de los contratos, permitiendo que el consumi-
dor pueda oponer excepciones derivadas del contrato que
ha celebrado no solo frente al otro empresario contratan-
te, sino frente a otros empresarios a quienes aquél hubiera
cedido sus derechos o que hubieran estado vinculados con
él para financiar el contrato mediante la concesion de un
crédito al consumidor.

Con referencia a la extincion del contrato, se estable-
cen normas que impiden el enriquecimiento injusto y que
permiten al consumidor el reembolso anticipado del crédi-
to. Y se sanciona el cobro de lo indebido en los créditos al
consumo.

Se completa la norma con disposiciones habituales en la
proteccion de los consumidores, como son las relativas a
la invalidez de los pactos, clausulas o condiciones contra-
rias a las normas de la presente Ley, a la atribucién de la
competencia al Juez del domicilio del consumidor y a
la aplicacién del cuadro sancionador contenido en la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

La disposicion transitoria va dirigida a evitar el vacio le-
gal que se produciria desde la promulgacién de esta Ley
hasta su desarrollo reglamentario; para ello se mantiene en
vigor la norma reglamentaria vigente en la actualidad para
la proteccion de los consumidores en sus relaciones con
las entidades de crédito.

Por Ultimo, en la disposicion final tercera se impone al
Gobierno la presentacion de un proyecto de Ley de modi-
ficacion de la Ley 50/1965, sobre la regulacién de la venta a
plazos de bienes muebles para adaptarla a lo dispuesto en
esta Ley; se autoriza al Gobierno para modificar las cuan-
tias que sirven para delimitar los créditos sometidos a esta
Ley, evitando asi la necesidad de tener que dictar una nue-
va Ley en el caso de que tales cuantias fueran modificadas
por futuras Directivas comunitarias, y se autoriza igualmen-
te al Gobierno para el desarrollo reglamentario de la Ley.

CAPITULO |
DEFINICIONES Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1. Ambito de aplicacion (1)

1. La presente Ley se aplicara a los contratos en que
una persona fisica o juridica en el ejercicio de su actividad,
profesion u oficio, en adelante empresario, concede o se
compromete a conceder a un consumidor un crédito bajo
la forma de pago aplazado, préstamo, apertura de crédito
o cualquier medio equivalente de financiacion, para satisfa-
cer necesidades personales al margen de su actividad em-
presarial o profesional.

(1) Veéase Ley 28/1998, de 13 de julio, articulo 2 (BOE de 14).
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2. Alos efectos de esta Ley se entendera por consu-
midor a la persona fisica que, en las relaciones contractua-
les que en ella se regulan, actGa con un prop0sito ajeno a
su actividad empresarial o profesional.

3. No se consideraran contratos de créditos los que
consistan en la prestacion de servicios, privados o publicos,
con caracter de continuidad, y en los que asista al consumi-
dor el derecho a pagar tales servicios a plazos durante el
periodo de su duracién.

Articulo 2. Exclusiones del &mbito de la Ley

1. Quedan excluidos de la presente Ley:

a) Los contratos en los que el importe del crédito sea
inferior a 25.000 pesetas. A los superiores a 3.000.000 de
pesetas tan solo les serd de aplicacion lo dispuesto en el
capitulo Ill de la presente Ley. A los efectos anteriores, se
entendera como Unica la cuantia de un mismo crédito, aun-
que aparezca distribuida en contratos diferentes, celebra-
dos entre las mismas partes y para la adquisicion de un
mismo bien o servicio aun cuando los créditos hayan sido
concedidos por diferentes miembros de una agrupacion,
tenga ésta o no personalidad juridica.

b) Aquellos en los que se pacte que el consumidor re-
embolse el crédito, bien dentro de un Unico plazo que no
rebase los tres meses, bien en cuatro plazos, como méxi-
mo, dentro de un periodo que no supere los doce meses.

¢) Los créditos en cuenta corriente, concedidos por
una entidad de crédito, que no constituyan cuentas de tar-
jeta de crédito. Tales operaciones quedaran, no obstante,
sometidas a lo dispuesto en el articulo 19 de la presente
Ley.

d) Los contratos en los que el crédito concedido sea
gratuito, o en los que, sin fijarse interés, el consumidor se
obligue a reembolsar de una sola vez un importe determi-
nado superior al del crédito concedido.

2. Las disposiciones de los articulos 6 a 14 y 19 no se
aplicaran a los contratos de crédito garantizados con hipo-
teca inmobiliaria.

Articulo 3. Caracter de las normas

No seran vélidos, y se tendran por no puestos, los pac-
tos, clausulas y condiciones establecidos por el concedente
del crédito y el consumidor contrarios a lo dispuesto en la
presente Ley, salvo que sean mas beneficiosos para éste.

Articulo 4. Juez competente

Serd competente para el conocimiento de las acciones
derivadas de la presente Ley y de los contratos sujetos a
ella el Juez del domicilio del consumidor.



Articulo 5. Sanciones administrativas (1 bis)

El incumplimiento de las disposiciones de esta Ley sera
sancionado como infraccion en materia de consumo, apli-
candosele lo dispuesto en la legislacién especifica sobre
proteccion de consumidores y usuarios.

En el caso de entidades de crédito y establecimientos
financieros de crédito, las disposiciones contenidas en la
presente Ley constituiran normas de ordenacion y disci-
plina.

En el expediente sancionador no podran examinarse las
cuestiones civiles o mercantiles que suscite el incumpli-
miento de las disposiciones de esta Ley.

CAPITULO I

DE LOS CONTRATOS SUJETOS
A LA PRESENTE LEY

Articulo 6.  Forma y contenido de los contratos

1. Los contratos sometidos a la presente Ley se haran
constar por escrito.

Se formalizaran en tantos ejemplares como partes in-
tervengan, debiéndose entregar a cada una de ellas su co-
rrespondiente ejemplar debidamente firmado.

2. Ademas de las condiciones esenciales del contrato,
el documento contendra necesariamente (2):

a) La indicacién de la tasa anual equivalente definida
en el articulo 18 y de las condiciones en las que ese por-
centaje podré, en su caso, modificarse.

Cuando no sea posible indicar dicha tasa, debera hacer-
se constar, como minimo, el tipo de interés nominal anual,
los gastos aplicables a partir del momento en que se cele-
bre el contrato y las condiciones en las que podran modifi-
carse.

b) Una relacion del importe, el nimero y la periodici-
dad o las fechas de los pagos que deba realizar el consumi-
dor para el reembolso del crédito y el pago de los intere-
ses y los demas gastos, asi como el importe total de esos
pagos, cuando sea posible.

¢) La relacion de elementos que componen el coste
total del crédito, con excepcion de los relativos al incum-
plimiento de las obligaciones contractuales, especificando
cudles se integran en el célculo de la tasa anual equivalente,
e igualmente la necesidad de constitucién, en su caso, de

(1bis) Véase Ley 26/1984, de 19 de julio (BOE de 24), General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios, capitulo IX, articulos 32 a 38.

(2) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma sexta.

un seguro de amortizacion del crédito por fallecimiento,
invalidez, enfermedad o desempleo del titular.

3. Reglamentariamente podran establecerse otras
menciones que deberan figurar en el documento, ademas
de las establecidas en los apartados anteriores.

En el caso de entidades de crédito y establecimientos
financieros de crédito, el desarrollo previsto en el parrafo
anterior se haré con arreglo a lo establecido en el articu-
lo 48 de la Ley 26/1988, de 29 de julio, de Disciplina e
Intervencién de las Entidades de Crédito.

Articulo 7. Penalizacion por falta de forma y por omision

de clausulas obligatorias

El incumplimiento de la forma escrita, a que se refiere
el parrafo primero del apartado 1 del articulo 6, dard lugar
a la nulidad del contrato.

En el supuesto de que el documento del contrato no
contenga las menciones establecidas en el apartado segun-
do del mencionado articulo, se produciran las siguientes
consecuencias:

a) En el caso de la mencion a que se refiere la letra a),
la obligacién del consumidor se reducira a abonar el inte-
rés legal en los plazos convenidos.

b) En el caso de la mencion a que se refiere la letra b),
y siempre que no exista omision o inexactitud en el plazo,
la obligacién del consumidor se reducira a pagar el precio
al contado o el nominal del crédito en los plazos conveni-
dos.

En el caso de omisidn o inexactitud de los plazos, dicho
pago no podra ser exigido al consumidor antes de la finali-
zacion del contrato.

¢) En el caso de la mencién a que se refiere la letra c),
no podra exigirse al consumidor el abono de gastos no ci-
tados en el contrato, ni la constitucién o renovacién de ga-
rantia alguna.

En el caso de que los contenidos del nimero 2 del ar-
ticulo 6 figuren en el documento contractual, pero sean
inexactos, se modularan, en funcién del perjuicio que debi-
do a tal inexactitud sufra el consumidor, las consecuencias
previstas en las letras a), b) y ¢) anteriores.

Articulo 8. Modificacion del coste total del crédito (3)

1. El coste total del crédito no podra ser modificado
en perjuicio del prestatario, a no ser que esté previsto en
acuerdo mutuo de las partes formalizado por escrito. Esas

(3) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma sexta.

171



modificaciones deberan ajustarse a lo establecido en los
nlmeros siguientes.

2. Lavariacion del coste del crédito se debera ajustar,
al alza 0 a la baja, a la de un indice de referencia objetivo.

3. En el acuerdo formalizado por las partes se conten-
drén, como minimo, los siguientes extremos:

a) Los derechos que contractualmente correspondan
a las partes en orden a la modificacion del coste total del
crédito inicialmente pactado y el procedimiento a que ésta
deba ajustarse.

b) El diferencial que se aplicara, en su caso, al indice
de referencia utilizado para determinar el nuevo coste.

¢) La identificacion del indice utilizado o, en su defec-
to, una definicién clara del mismo y del procedimiento para
su célculo.

Los datos que sirvan de base al indice deberan ser agre-
gados de acuerdo con un procedimiento objetivo.

4. Salvo cuando las partes hayan convenido la utiliza-
cion de un tipo de referencia publicado oficialmente por
resolucion del Ministerio de Economia y Hacienda o por el
Banco de Espafia, las modificaciones en el coste total del
crédito deberan ser notificadas por el prestamista al pres-
tatario de forma individualizada. Esa notificacion, que debera
efectuarse dentro del plazo maximo que reglamentaria-
mente se fije, incluira el computo detallado —segun el pro-
cedimiento de célculo acordado— que da lugar a esa modi-
ficacion, e indicara el procedimiento que el prestatario
podra utilizar para reclamar ante el prestamista en caso de
que discrepe del calculo efectuado.

Articulo 9.  Liquidaciones a realizar por la ineficacia

o resolucion del contrato de adquisicion

En caso de créditos concedidos para la adquisicion de
bienes determinados, cuando el prestamista recupere el
bien como consecuencia de la nulidad o la resolucién
de los contratos de adquisicién o financiacion de dichos
bienes, las partes deberan restituirse reciprocamente
las prestaciones realizadas. En todo caso, el empresario o
el prestamista a quien no sea imputable la nulidad del con-
trato tendré derecho a deducir:

a) El 10 por 100 del importe de los plazos pagados en
concepto de indemnizacién por la tenencia de las cosas
por el comprador.

b) Una cantidad igual al desembolso inicial por la de-
preciacién comercial del objeto. Cuando esta cantidad sea
superior a la quinta parte del precio de venta, la deduccion
se reducird a esta Ultima.
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Por el deterioro de la cosa vendida, si lo hubiere, podra
exigir el vendedor, ademas, la indemnizacion que en dere-
cho proceda.

Articulo 10.  Reembolso anticipado (4)

El consumidor podrd reembolsar anticipadamente, de
forma total o parcial y en cualquier momento de vigencia
del contrato, el préstamo concedido. En tal caso, el consu-
midor solo podra quedar obligado a pagar por razén del
reembolso la compensacién que para tal supuesto se hu-
biera pactado, que en ningln caso podra exceder, cuando
se trate de contratos con modificacion del coste del crédito,
del 1,5 por 100 del capital reembolsado anticipadamente,
y del 3 por 100 del capital reembolsado anticipadamen-
te, en el caso en que no se contemple en el contrato modi-
ficacién del coste del crédito, sin que en ningln caso puedan
exigirsele intereses no devengados por el préstamo.

Articulo 11.  Excepciones oponibles en caso de cesion

Cuando el concedente de un crédito ceda sus derechos
a un tercero, el consumidor tendra derecho a oponer con-
tra el tercero las mismas excepciones que le hubieren
correspondido contra el acreedor originario, incluida, en
su caso, la de compensacion, conforme al articulo 1198 del
Cadigo Civil.

Articulo 12.  Obligaciones cambiarias

Cuando en la adquisicién de bienes o servicios concu-
rran las circunstancias previstas en las letras a), b) y c) del
apartado 1 del articulo 15, si el consumidor y su garante se
hubieran obligado cambiariamente mediante la firma en le-
tras de cambio o pagarés, podran oponer al tenedor, al
que afecten las mencionadas circunstancias del articulo 15,
las excepciones que se basen en sus relaciones con el pro-
veedor de los bienes o servicios correspondientes.

Articulo 13.  Cobro indebido

1. Todo cobro indebido derivado de un crédito al
consumo producird inmediatamente el interés legal. Si el
interés contractual fuese superior al legal, devengara inme-
diatamente el primero (5).

2. Si el cobro indebido se hubiera producido por ma-
licia o negligencia del empresario, el consumidor tendra el
derecho a la indemnizacion de los dafios y perjuicios causa-
dos, que en ningln caso sera inferior al interés legal incre-

(4) Veéase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma tercera.

(5) Véanse Ley 24/1984, de 29 de junio (BOE de 3 de julio), articu-
lo 1, y Ley 13/2000, de 28 de diciembre (BOE de 29), de Presupuestos Ge -
nerales del Estado para el afio 2001, que establece el tipo de interés legal
en el 5,50 %, hasta el 31 de diciembre de 2001.



mentado en cinco puntos, o el del contrato, si es superior
al interés legal, incrementado a su vez en cinco puntos.

Articulo 14. Eficacia de los contratos vinculados
a la obtencion de un crédito

1. La eficacia de los contratos de consumo, en los que
se establezca expresamente que la operacion incluye la ob-
tencion de un crédito de financiacion, quedara condiciona-
da a la efectiva obtencion de ese crédito. Seré nulo el pac-
to incluido en el contrato por el que se obligue al consumi-
dor a un pago al contado o a otras formulas de pago, para
el caso de que no se obtenga el crédito de financiacion
previsto.

Se tendran por no puestas las clausulas en las que el pro-
veedor exija que el crédito para su financiacion Gnicamente
pueda ser otorgado por un determinado concedente.

2. La ineficacia del contrato, cuyo objeto sea la satis-
faccion de una necesidad de consumo, determinara tam-
bién la ineficacia del contrato expresamente destinado a su
financiacion, cuando concurran las circunstancias previstas
en los parrafos a), b) y c) del apartado 1 del articulo 15,
con los efectos previstos en el articulo 9.

3. En todo caso, deberad quedar documentalmente
acreditada la identidad del proveedor de los bienes o servi-
cios en el contrato de consumo y la del concedente en el
contrato de crédito, de forma que cada uno de ellos aparez-
ca ante el consumidor como sujeto de las operaciones rela-
cionadas con los respectivos contratos de los que es parte,
sin perjuicio de lo establecido en el articulo siguiente.

El consumidor dispondra de la opcién de no concertar
el contrato de crédito, realizando el pago en la forma que
acuerde con el proveedor del contrato de consumo.

Articulo 15.  Derechos ejercitables en los contratos vinculados

1. El consumidor, ademas de poder ejercitar los dere-
chos que le correspondan frente al proveedor de los bie-
nes o servicios adquiridos mediante un contrato de crédito,
podra ejercitar esos mismos derechos frente al empresario
que hubiera concedido el crédito, siempre que concurran
todos los requisitos siguientes (6):

a) Que el consumidor, para la adquisicién de los bie-
nes o servicios, haya concertado un contrato de concesion
de crédito con un empresario distinto del proveedor de
aquéllos.

b) Que entre el concedente del crédito y el provee-
dor de los bienes o servicios exista un acuerdo previo,
concertado en exclusiva, en virtud del cual aquél ofrecera

(6) Véase articulo 12 de esta Ley.

crédito a los clientes del proveedor para la adquisicion de
los bienes o servicios de éste.

El consumidor dispondra de la opcién de concertar el
contrato de crédito con otro concedente distinto al que
estad vinculado el proveedor de los bienes y servicios en
virtud de acuerdo previo.

¢) Que el consumidor haya obtenido el crédito en
aplicacién de acuerdo previo mencionado anteriormente.

d) Que los bienes o servicios objeto del contrato no
hayan sido entregados en todo o en parte, 0 no sean con-
forme a lo pactado en el contrato.

e) Que el consumidor haya reclamado judicial o ex-
trajudicialmente, por cualquier medio acreditado en dere-
cho, contra el proveedor y no haya obtenido la satisfaccién
a la que tiene derecho.

2. Lo dispuesto en el apartado anterior no se aplicara
cuando la operacioén individual de que se trate sea de una
cantidad inferior a la fijada reglamentariamente.

CAPITULO Il
OTRAS DISPOSICIONES
Articulo 16.  Oferta vinculante (7)

El empresario que ofrezca un crédito a un consumidor
estard obligado a entregarle antes de la celebracion del
contrato, si el consumidor asi lo solicita, un documento
con todas las condiciones del crédito, como oferta vincu-
lante, que deberd mantener durante un plazo minimo de
diez dias habiles desde su entrega, salvo que medien cir-
cunstancias extraordinarias o no imputables a él.

Articulo 17. Publicidad sobre ofertas de crédito

En la publicidad y en los anuncios y ofertas exhibidos en
locales comerciales, en los que se ofrezca un crédito o la
intermediacion para la celebracién de un contrato de cré-
dito, siempre que indiquen el tipo de interés o cualesquiera
cifras relacionadas con el coste del crédito, deberdn men-
cionar también la tasa anual equivalente, mediante un ejem-
plo representativo.

Articulo 18.  Coste total del crédito y tasa anual
equivalente (8)

a) Se entendera que el coste total del crédito compren-
de los intereses y todos los deméas gastos y cargas que el
consumidor esté obligado a pagar para el crédito, incluidos
los de seguros de amortizacion del crédito por fallecimiento,

(7) Veéase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma sexta.

(8) Véase disposicion transitoria Unica de esta Ley.
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invalidez, enfermedad o desempleo del titular, que sean exigi-
dos por el empresario para la concesion del mismo.

b) Se entendera por tasa anual equivalente el coste
total del crédito, expresado en un porcentaje anual sobre
la cuantia del crédito concedido.

La tasa anual equivalente igualard, sobre una base anual,
el valor actual de todos los compromisos (créditos, reem-
bolsos y gastos) existentes o futuros asumidos por el em-
presario y por el consumidor, y se calculard de acuerdo
con la formula matematica que se expresa en el anexo.

Articulo 19.  Informacién al consumidor sobre los anticipos

en descubiertos

1. Cuando exista un contrato entre una entidad de
crédito y un consumidor para la concesion de un crédito
en cuenta corriente, que no sea una cuenta de tarjeta de
crédito, el consumidor deberéa ser informado por escrito
en el momento de la celebracién del contrato o con ante-
rioridad de los datos siguientes (9):

a) Limite del crédito, si lo hubiere.

b) Tipo de interés anual y gastos aplicables a partir
del momento en que se celebre el contrato, asi como las
condiciones en las que podran modificarse.

¢) Procedimiento para la resolucién del contrato.

2. Ademés, mientras dure el contrato, el consumidor
serd informado de cualquier cambio en el tipo de interés o
en los gastos pertinentes en el momento en que se produz-
ca. Esta informacion se facilitara en un extracto de cuenta o
de cualquier otra forma, siempre que se haga por escrito.

3. En caso de descubiertos aceptados tacitamente, el
consumidor debera ser informado individualmente, en
el plazo y forma que reglamentariamente se establezca, del
tipo de interés efectivo anual aplicado y de los posibles gas-
tos, asi como de sus eventuales modificaciones.

4. En ningln caso se podran aplicar a los créditos que
se concedan, en forma de descubiertos en cuentas corrien-
tes a los que se refiere este articulo, un tipo de interés que
dé lugar a una tasa anual equivalente superior a 2,5 veces el
interés legal del dinero (10).

(9) Véase Circular del Banco de Espafia 8/1990, de 7 de septiembre
(BOE de 20), norma sexta.

(10) Véanse Ley 26/1984, de 19 de julio (BOE de 24), General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios, articulo 10 bis y disposicién adi-
cional primera, apartado V, nimero 29, y Circular del Banco de Espafia
8/1990, de 7 de septiembre (BOE de 20), norma primera.
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Disposicion transitoria Unica.
de interés

Aplicacion transitoria de tipos

Mientras no se desarrolle reglamentariamente el ar-
ticulo 18 de la presente Ley, se aplicara a todos los cré-
ditos regulados en ella lo dispuesto en la Orden del Mi-
nisterio de Economia y Hacienda de 12 de diciembre
de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, y normas
complementarias, la cual mantendrd su actual rango nor-
mativo.

Disposicion final primera.  Ambito de aplicacion del capitulo Il
de la Ley

Lo dispuesto en el capitulo Il de la presente Ley solo
se aplicara a las entidades de crédito y establecimientos fi-
nancieros de crédito a falta de normativa sectorial especifi-
ca, que en cualquier caso respetara el nivel de proteccién
del consumidor previsto en aquélla.

Disposicion final segunda

Disposicion final tercera.
al Gobierno

Mandatos y autorizaciones

1. El Gobierno presentara a las Cortes Generales, en
el plazo de seis meses desde la entrada en vigor de la pre-
sente Ley, un proyecto de Ley de modificacion de la Ley
50/1965, sobre la regulacién de la venta a plazos de bienes
muebles (12).

2. Se autoriza al Gobierno para modificar por Real
Decreto las cuantias mencionadas en la presente Ley.

3. Se autoriza al Gobierno para desarrollar por medio
de Real Decreto lo dispuesto en la presente Ley, en el pla-
z0 maximo de seis meses de su publicacion en el «Boletin
Oficial del Estado».

Disposicion final cuarta. Entrada en vigor de la Ley

La presente Ley entrard en vigor a los dos meses de su
publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».

(11) Derogada por Ley 28/1998, de 13 de julio.

(12) Téngase en cuenta que la citada Ley 50/1965 ha sido derogada
por la Ley 28/1998, de 13 de julio.



ANEXO

La tasa anual equivalente (TAE), a que se refiere el articulo 18 de esta Ley, se calculard con arreglo a la siguiente
formula matematica:

TAE=(1+i)<-1
Siendo k el nimero de veces que el afio contiene al periodo de tiempo entre dos pagos consecutivos.

La tasa efectiva correspondiente al periodo de tiempo transcurrido entre dos pagos consecutivos (periodo del térmi-
no) y simbolizada por ik, se calculara a su vez mediante la férmula siguiente:

n m
«S D+ign= S Ry @+iy™

n=1 m=1

Siendo:

D = Disposiciones.

R = Pagos por amortizacién, intereses u otros gastos incluidos en el coste o rendimiento efectivo de la operacion.
n = Numero de entregas o disposiciones simbolizadas por D.

m = NUmero de pagos simbolizados por R.

tn = Tiempos transcurridos desde la fecha de equivalencia hasta la disposicion n.

Tiempo transcurrido desde la fecha de equivalencia hasta la de pago m.

tm

EJEMPLOS DE CALCULO DE LA TASA ANUAL EQUIVALENTE (TAE)

1. Ejemplo primero: una persona A presta a una persona B una suma de 150.000 pesetas, comprometiéndose ésta a
devolver 180.000 pesetas dentro de dieciocho meses.

En este ejemplo:

D,, = 150.000 pesetas en el momento 0 (momento de la equivalencia).
t, = 0.
Ry, = 180.000 pesetas.
t, = 18 meses = 18/12 = 1,5 afios.
k = 12 meses.
Por tanto:
150.000 ~ (1 +i,)° = 180.000 ~ (1 + 1,)8
i, = 0010180447.
TAE = (1 +0,010180447)*? - 1.
TAE = 12,9243235 por 100.

2. Ejemplo segundo: una persona A presta a una persona B 150.000 pesetas, reteniéndole por el cobro de una comi-
sibn 2.500 pesetas. La persona B se compromete a pagar 180.000 pesetas por devolucion de capital y pago de intereses
dentro de quinientos cuarenta y ocho dias.

En este caso la entrada para el prestatario son 147.500 pesetas (150.000-2.500).
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Por tanto:

147.500 = 180.000 (1 + i) 54

isss = 0,000363440.
TAE = (1 + 0,000363440)%° — 1.
TAE = 14,1829156 por 100.

3. Ejemplo tercero: la persona A presta a la persona B 150.000 pesetas y ésta se compromete a devolverle 90.000
pesetas al cabo de un afio y 90.000 pesetas al cabo de dos afios por reembolso del capital prestado y por los intereses.

Aplicando la formula, tendremos:

150.000 = (90.000) (1 + i)™ + (90.000) (L + if)

iy = 13,0662386.
TAE = (1 +i)t-1.
TAE = 13,0662386 por 100.

4. Ejemplo cuarto: la persona A presta a la persona B 150.000 pesetas, comprometiéndose ésta a realizar los siguien-
tes pagos por reembolso de capital y por cargas financieras para cancelarlo:

Transcurrido un mes; 30.000 pesetas.
Transcurridos dos meses: 30.000 pesetas.
Transcurridos tres meses: 20.000 pesetas.
Transcurridos cuatro meses: 50.000 pesetas.

Transcurridos cinco meses: 25.000 pesetas.
Aplicando la siguiente férmula tendremos:

150.000 — 30.000 (1 + i)™ + 30.000 (1 + i) + 20.000 (1 + i)~ + 50.000 (1 + i)™ + 25.000 (1 + i)™

0,010794

TAE = (1 +ipp)?-1.

TAE = 13,7502 por 100.
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CONDICIONES GENERALES DE LA CONTRATACION

LEY 7/1998, DE 13 DE ABRIL (BOE DE 14)

EXPOSICION DE MOTIVOS
Predmbulo

La presente Ley tiene por objeto la transposicién de la
Directiva 93/13/CEE, del Consejo, de 5 de abril de 1993,
sobre clausulas abusivas en los contratos celebrados con
consumidores, asi como la regulaciéon de las condiciones
generales de la contratacion, y se dicta en virtud de los ti-
tulos competenciales que la Constitucion Espafiola atribuye
en exclusiva al Estado en el articulo 149.1.6.2 y 82, por
afectar a la legislacion mercantil y civil.

Se ha optado por llevar a cabo la incorporacion de la
Directiva citada mediante una Ley de Condiciones Genera-
les de la Contratacién, que al mismo tiempo, a traves de su
disposicion adicional primera, modifique el marco juridico
preexistente de proteccion al consumidor, constituido por
la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios.

La proteccion de la igualdad de los contratantes es pre-
supuesto necesario de la justicia de los contenidos con-
tractuales y constituye uno de los imperativos de la politica
juridica en el ambito de la actividad econdmica. Por ello la
Ley pretende proteger los legitimos intereses de los consu-
midores y usuarios, pero también de cualquiera que con-
trate con una persona que utilice condiciones generales en
su actividad contractual.

Se pretende asi distinguir lo que son clausulas abusivas
de lo que son condiciones generales de la contratacion.

Una clausula es condicion general cuando esta predis-
puesta e incorporada a una pluralidad de contratos exclusi-
vamente por una de las partes, y no tiene por qué ser abu-
siva. Clausula abusiva es la que en contra de las exigencias
de la buena fe causa en detrimento del consumidor un de-
sequilibrio importante e injustificado de las obligaciones
contractuales y puede tener o no el caracter de condicién
general, ya que también puede darse en contratos particu-
lares cuando no existe negociacion individual de sus clausu-
las, esto es, en contratos de adhesién particulares.

Las condiciones generales de la contratacién se pueden
dar tanto en las relaciones de profesionales entre si como
de éstos con los consumidores. En uno y otro caso, se exi-
ge que las condiciones generales formen parte del contra-
to, sean conocidas 0 —en ciertos casos de contratacion no
escrita— exista posibilidad real de ser conocidas, y que se
redacten de forma transparente, con claridad, concrecion y
sencillez. Pero, ademas, se exige, cuando se contrata con
un consumidor, que no sean abusivas.

El concepto de clausula contractual abusiva tiene asi su
admbito propio en la relacion con los consumidores. Y pue-
de darse tanto en condiciones generales como en clausulas
predispuestas para un contrato particular al que el consu-
midor se limita a adherirse. Es decir, siempre que no ha
existido negociacién individual.

Esto no quiere decir que en las condiciones generales
entre profesionales no pueda existir abuso de una posicion
dominante. Pero tal concepto se sujetara a las normas ge-
nerales de nulidad contractual. Es decir, nada impide que
también judicialmente pueda declararse la nulidad de una
condicion general que sea abusiva cuando sea contraria a la
buena fe y cause un desequilibrio importante entre los de-
rechos y obligaciones de las partes, incluso aunque se trate
de contratos entre profesionales o empresarios. Pero ha-
bra de tener en cuenta en cada caso las caracteristicas es-
pecificas de la contratacion entre empresas.

En este sentido, s6lo cuando exista un consumidor
frente a un profesional es cuando operan plenamente la lis-
ta de clausulas contractuales abusivas recogidas en la Ley,
en concreto en la disposicion adicional primera de la Ley
26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, que ahora se introduce. De
conformidad con la Directiva transpuesta, el consumidor
protegido serd no sélo el destinatario final de los bienes y
servicios objeto del contrato, sino cualquier persona que
actle con un propdésito ajeno a su actividad profesional.

En el articulo 10 bis y en la disposicion adicional prime-
ra de la misma Ley, que lo desarrolla, se han recogido las
clausulas declaradas nulas por la Directiva y ademas las que
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con arreglo a nuestro Derecho se han considerado clara-
mente abusivas.

Con ello se ejercita la facultad del Estado obligado a
transponer la Directiva comunitaria de poder incrementar
el nivel de proteccién mas alla de las obligaciones minimas
que aquélla impone.

La Ley se estructura en siete capitulos, tres disposicio-
nes adicionales, una disposicién transitoria, una disposicion
derogatoria y tres disposiciones finales.

El capitulo | relativo a «Disposiciones generales», reco-
ge el concepto de condicién general de la contratacion ba-
sado en la predisposicion e incorporacion unilateral de las
mismas al contrato. En su formulacion se han tenido en
cuenta orientaciones jurisprudenciales anteriores, las apor-
taciones doctrinales sobre la materia y los criterios utiliza-
dos por el Derecho comparado.

Se regula también su ambito de aplicacion tanto desde
un punto de vista territorial como objetivo, siguiendo en lo
primero el criterio de inclusiéon no so6lo de los contratos
sometidos a la legislacion espafiola sino también de aque-
llos contratos en los que, aun sometidos a la legislacion ex-
tranjera, la adhesion se ha realizado en Espafia por quien
tiene en su territorio la residencia o domicilio. En definiti-
va, cuando la declaracién negocial se haya producido en
territorio espafiol regira (en cuanto a las condiciones gene-
rales) la ley espafiola, conforme al Convenio sobre la Ley
aplicable a las Obligaciones Contractuales, abierto a la fir-
ma en Roma el 19 de junio de 1980, ratificado por Instru-
mento de 7 de mayo de 1993 («Boletin Oficial del Estado»
de 19 de julio), al atribuirle el caracter de disposicién im-
perativa (articulos 3 y 5.2 de dicho Convenio).

Desde el punto de vista objetivo se excluyen ciertos
contratos que por sus caracteristicas especificas, por la
materia que tratan y por la alienidad de la idea de predis-
posicién contractual, no deben estar comprendidos en la
Ley, como son los administrativos, los de trabajo, los de
constitucion de sociedades, los que regulen relaciones fa-
miliares y los sucesorios. Tampoco se extiende la Ley —si-
guiendo el criterio de la Directiva— a aquellos contratos
en los que las condiciones generales ya vengan determina-
das por un Convenio internacional en que Espafia sea parte
0 por una disposicion legal o administrativa de caracter ge-
neral y de aplicacion obligatoria para los contratantes.
Conforme al criterio del considerando décimo de la Direc-
tiva, todos estos supuestos de exclusién deben entenderse
referidos no so6lo al ambito de las condiciones generales,
sino también al de clausulas abusivas regulados en la Ley
26/1984, que ahora se modifica.

La Ley regula ademas en este capitulo los requisitos pa-
ra que la incorporacion de una clausula general se conside-
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re ajustada a Derecho y opta por la interpretacion de las
clausulas oscuras en la forma més ventajosa para el adhe-
rente.

El capitulo II sanciona con nulidad las clausulas genera-
les no ajustadas a la Ley, determina la ineficacia por no in-
corporacion de las clausulas que no retnan los requisitos
exigidos en el capitulo anterior para que puedan entender-
se incorporadas al contrato. Esta nulidad, al igual que la
contravencion de cualquier otra norma imperativa o prohi-
bitiva, podré ser invocada, en su caso, por los contratantes
conforme a las reglas generales de la nulidad contractual,
sin que puedan confundirse tales acciones individuales con
las acciones colectivas de cesacion o retractacion recono-
cidas con carécter general a las entidades o corporaciones
legitimadas para ello en el capitulo IV y que tienen un bre-
ve plazo de prescripcion.

En el capitulo Ill la Ley crea un Registro de Condiciones
Generales de la Contratacion, de acuerdo con lo previsto
en el articulo 7 de la Directiva y conforme a los preceptos
legales de otros Estados miembros de la Unién Europea.
Registro que se estima sumamente conveniente como me-
dio para hacer efectivo el ejercicio de acciones contra las
condiciones generales no ajustadas a la Ley. Se trata de un
Registro juridico, regulado por el Ministerio de Justicia, que
aprovechara la estructura dispensada por los Registradores
de la Propiedad y Mercantiles. Ello no obstante, las funcio-
nes calificadoras nunca se extenderan a lo que es compe-
tencia judicial, como es la apreciacion de la nulidad de las
clausulas, sin perjuicio de las funciones estrictamente juridi-
cas encaminadas a la préctica de las anotaciones preventi-
vas reguladas en la Ley, a la inscripcién de las resoluciones
judiciales y a la publicidad de las clausulas en los términos
en que resulten de los correspondientes asientos. La ins-
cripcion en este Registro, para buscar un equilibrio entre
seguridad juridica y agilidad en la contratacion, se configura
como voluntaria, si bien legitimando ampliamente para soli-
citar su inscripcion a cualquier persona o entidad interesa-
da, como férmula para permitir la posibilidad efectiva de
un conocimiento de las condiciones generales. Ello no obs-
tante se admite que en sectores especificos el Ministerio
de Justicia, a instancia de parte interesada o de oficio, y en
propuesta conjunta con otros departamentos ministeriales,
pueda configurar la inscripcién como obligatoria.

El caracter eminentemente juridico de este Registro
deriva de los efectos «erga omnes» que la inscripcion va a
atribuir a la declaracién judicial de nulidad, los efectos pre-
judiciales que van a producir los asientos relativos a sen-
tencias firmes en otros procedimientos referentes a clau-
sulas idénticas, asi como del computo del plazo de pres-
cripcion de las acciones colectivas, ademas del dictamen de



conciliacién que tendra que emitir su titular. En definitiva,
el Registro de Condiciones Generales va a posibilitar el
ejercicio de las acciones colectivas y a coordinar la actua-
cion judicial, permitiendo que ésta sea uniforme y no se
produzca una multiplicidad de procesos sobre la misma
materia descoordinados y sin posibilidad de acumulacién.
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El capitulo IV regula las acciones colectivas encaminadas
a impedir la utilizacién de condiciones generales que sean
contrarias a la Ley, como son la accion de cesacion, dirigida
a impedir la utilizacion de tales condiciones generales; la de
retractacion, dirigida a prohibir y retractarse de su reco-
mendacion, siempre que en algin momento hayan sido
efectivamente utilizadas, y que permitird actuar no sélo
frente al predisponente que utilice condiciones generales
nulas, sino también frente a las organizaciones que las
recomienden, y la declarativa, dirigida a reconocer su cuali-
dad de condicion general e instar la inscripcion de las mismas
en el Registro de Condiciones Generales de la Contrata-
cion. Todo ello sin perjuicio de la posibilidad de ejercitar
las acciones individuales de nulidad conforme a las reglas
comunes de la nulidad contractual o la de no incorpora-
cion de determinadas clausulas generales.

La Ley parte de que el control de la validez de las clau-
sulas generales tan s6lo corresponde a Jueces y Tribunales,
sin perjuicio de la publicidad registral de las resoluciones
judiciales relativas a aquéllas a traves del Registro regulado
en el capitulo 11l y del deber de colaboracién de los profe-
sionales ejercientes de funciones publicas.

Este capitulo IV también regula la legitimacion activa pa-
ra la interposicion de las acciones colectivas de cesacion,
retractaciéon y declarativa, incluyendo entre las entidades
legitimadas a las asociaciones de consumidores y usuarios,
aunque sin ser las Unicas por ser mayor el campo de actua-
cion que tiene la Ley.

También se regula la legitimacion pasiva, el plazo de
prescripcion (considerandose suficiente a efectos de segu-
ridad juridica dos afios desde la inscripcion de las condicio-
nes generales en el correspondiente Registro, sin perjuicio
de su posible ejercicio en todo caso si no hubiera trans-
currido un afio desde que se dictase una resolucion judicial
declarativa de la nulidad de las clausulas), las reglas de su
tramitacion y la eficacia de las sentencias, que podran ser
no sélo invocadas en otros procedimientos sino que direc-
tamente vincularan al Juez en otros procedimientos dirigi-
dos a obtener la nulidad contractual de clausulas idénticas
utilizadas por el mismo predisponente.

\Y

El capitulo V regula la publicidad, por decision judicial,
de las sentencias de cesacién o retractacion (aunque limi-

tando la publicidad al fallo y a las clausulas afectadas para
no encarecer el proceso) y su necesaria inscripcion en el
Registro de Condiciones Generales de la Contratacion.

\

El capitulo VI regula la obligacion profesional de los
Notarios y de los Registradores de la Propiedad y Mercan-
tiles en orden al cumplimiento de esta Ley, asi como de los
Corredores de Comercio en el &mbito de sus respectivas
competencias.

VI

El capitulo VII regula el régimen sancionador por el in-
cumplimiento de la normativa sobre condiciones generales
de la contratacion, en particular la persistencia en la utiliza-
cién o recomendacion de clausulas generales nulas.

Vil

La disposicion adicional primera de la Ley esta dirigida a
la modificacion de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

En la linea de incremento de proteccion respecto de
los minimos establecidos en la Directiva, la Ley mantiene el
concepto amplio de consumidor hasta ahora existente,
abarcando tanto a la persona fisica como a la juridica que
sea destinataria final de los bienes y servicios, si bien debe
entenderse incluida también —seguln el criterio de la Di-
rectiva— a toda aquella persona que acttie con un proposi-
to ajeno a su actividad profesional aunque no fuera destina-
taria final de los bienes o servicios objeto del contrato.

A diferencia de las condiciones generales, se estima
procedente que también las Administraciones publicas que-
den incluidas, como estaban hasta ahora, en el régimen de
proteccion de consumidores y usuarios frente a la utiliza-
cion de clausulas abusivas.

La Ley introduce una definicion de clausula abusiva,
afiadiendo un articulo 10 bis a la Ley 26/1984, consideran-
do como tal la que en contra de las exigencias de la buena
fe cause, en detrimento del consumidor, un desequilibrio
importante de los derechos y obligaciones contractuales.

Al mismo tiempo se afiade una disposicion adicional
primera a la citada Ley 26/1984, haciendo una enumeracion
enunciativa de las cliusulas abusivas, extraidas en sus lineas
generales de la Directiva, pero afiadiendo también aquellas
otras que aln sin estar previstas en ella se estima necesa-
rio que estén incluidas en el Derecho espafiol por su ca-
racter claramente abusivo.

La regulacion especifica de las clausulas contractuales
en el ambito de los consumidores, cuando no se han nego-
ciado individualmente (por tanto también los contratos de
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adhesion particulares), no impide que cuando tengan el ca-
racter de condiciones generales se rijan también por los
preceptos de la Ley de Condiciones Generales de la Con-
tratacion.

IX

La disposicion adicional segunda modifica la Ley Hipote-
caria para acomodar las obligaciones profesionales de los
Registradores de la Propiedad a la normativa sobre protec-
cién al consumidor y sobre condiciones generales, ade-
cuando a las mismas y a la legislacién sobre proteccion de
datos de las labores de calificacién, informacion y publici-
dad formal. Dentro del ambito de la seguridad juridica ex-
trajudicial, bajo la autoridad suprema y salvaguardia de Jue-
ces y Tribunales, las normas registrales, dirigidas a la actua-
cién profesional del Registrador, dados los importantes
efectos de los asientos que practican, deben acomodarse a
los nuevos requerimientos sociales, con la garantia afiadida
del recurso gubernativo contra la calificacién, que goza de
la naturaleza juridica de los actos de jurisdiccion voluntaria,
todo lo cual contribuira a la desjudicializacion de la contra-
tacion privada y del trafico juridico civil y mercantil, sobre
la base de que la inscripcién asegura los derechos, actos y
hechos juridicos objeto de publicidad.

X

La disposicidn transitoria preve la inscripcion voluntaria
de los contratos celebrados con anterioridad a la entrada
en vigor de esta Ley, salvo que norma expresa determine
la obligatoriedad de su inscripcion en el Registro de Condi-
ciones Generales de la Contratacion, y ello sin perjuicio de
la inmediata aplicacion de los preceptos relativos a las ac-
ciones de cesacion y retractacion.

Xl

La disposicién derogatoria deja sin efecto el punto 2 de la
disposicion adicional segunda de la Ley 36/1988, de 5 de
diciembre, de Arbitraje, como consecuencia de la reforma
del articulo 10, numero 3, de la Ley 26/1984, de 19 de
julio, General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios.

Xl

La disposicion final primera regula el titulo competen-
cial, atribuyendo aplicacién plena a los preceptos de la Ley
por tratarse de materias afectantes al Derecho civil y mer-
cantil, y por la regulacion de un Registro juridico estatal.

Xin

La disposicion final segunda regula la autorizacién al
Gobierno para el desarrollo reglamentario de la Ley.
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XV

La disposicién final tercera determina la fecha de entra-
da en vigor de la Ley.

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Ambito objetivo.

1. Son condiciones generales de la contratacion las
clausulas predispuestas cuya incorporacion al contrato sea
impuesta por una de las partes, con independencia de la
autoria material de las mismas, de su apariencia externa, de
su extensién y de cualesquiera otras circunstancias, habien-
do sido redactadas con la finalidad de ser incorporadas a
una pluralidad de contratos.

2. El hecho de que ciertos elementos de una clausula
0 que una o varias clausulas aisladas se hayan negociado in-
dividualmente no excluira la aplicacion de esta Ley al resto
del contrato si la apreciacion global lleva a la conclusion de
que se trata de un contrato de adhesion.

Articulo 2. Ambito subjetivo.

1. La presente Ley sera de aplicacion a los contratos
gue contengan condiciones generales celebrados entre un
profesional —predisponente— y cualquier persona fisica o
juridica —adherente—.

2. A los efectos de esta Ley se entiende por profesio-
nal a toda persona fisica o juridica que actle dentro del
marco de su actividad profesional o empresarial, ya sea pu-
blica o privada.

3. El adherente podra ser también un profesional, sin
necesidad de que actde en el marco de su actividad.

Articulo 3. Ambito territorial. Disposiciones imperativas.

La presente Ley se aplicara a las clausulas de condicio-
nes generales que formen parte de contratos sujetos a la
legislacion espafiola.

También se aplicara a los contratos sometidos a legisla-
cién extranjera cuando el adherente haya emitido su decla-
racién negocial en territorio espafiol y tenga en éste su re-
sidencia habitual, sin perjuicio de lo establecido en Trata-
dos o Convenios internacionales.

Articulo 4.  Contratos excluidos.

La presente Ley no se aplicara a los contratos adminis-
trativos, a los contratos de trabajo, a los de constitucién
de sociedades, a los que regulan relaciones familiares y a
los contratos sucesorios.



Tampoco sera de aplicacion esta Ley a las condiciones
generales que reflejen las disposiciones o los principios de
los Convenios internacionales en que el Reino de Espafia
sea parte, ni las que vengan reguladas especificamente por
una disposicion legal o administrativa de caréacter general y
que sean de aplicacion obligatoria para los contratantes.

Articulo 5. Requisitos de incorporacion.

1. Las condiciones generales pasaran a formar parte
del contrato cuando se acepte por el adherente su incor-
poracion al mismo y sea firmado por todos los contratan-
tes. Todo contrato deberd hacer referencia a las condicio-
nes generales incorporadas.

No podra entenderse que ha habido aceptacion de la
incorporacion de las condiciones generales al contrato
cuando el predisponente no haya informado expresamente
al adherente acerca de su existencia y no le haya facilitado
un ejemplar de las mismas.

2. Cuando el contrato no deba formalizarse por es-
crito y el predisponente entregue un resguardo justificativo
de la contraprestacion recibida, bastara con que el predis-
ponente anuncie las condiciones generales en un lugar visi-
ble dentro del lugar en el que se celebra el negocio, que las
inserte en la documentacion del contrato que acomparia su
celebracion; o que, de cualquier otra forma, garantice al
adherente una posibilidad efectiva de conocer su existencia
y contenido en el momento de la celebracion.

3. Enlos casos de contratacion telefénica o electréni-
ca sera necesario que conste en los términos que regla-
mentariamente se establezcan la aceptacion de todas y ca-
da una de las cldusulas del contrato, sin necesidad de firma
convencional. En este supuesto, se enviard inmediatamente
al consumidor justificacion escrita de la contratacion efec-
tuada, donde constarén todos los términos de la misma.

4. La redaccion de las clausulas generales deberd ajus-
tarse a los criterios de transparencia, claridad, concrecion
y sencillez.

Articulo 6.  Reglas de interpretacion.

1. Cuando exista contradiccion entre las condiciones
generales y las condiciones particulares especificamente
previstas para ese contrato, prevaleceran éstas sobre aqué-
llas, salvo que las condiciones generales resulten mas bene-
ficiosas para el adherente que las condiciones particulares.

2. Las dudas en la interpretacion de las condiciones
generales oscuras se resolveran a favor del adherente.

3. Sin perjuicio de lo establecido en el presente articu-
lo, y en lo no previsto en el mismo, seran de aplicacion las
disposiciones del Codigo Civil sobre la interpretacién de
los contratos.

CAPITULO I

NO INCORPORACION Y NULIDAD DE
DETERMINADAS CONDICIONES GENERALES

Articulo 7. No incorporacion.

No quedaran incorporadas al contrato las siguientes
condiciones generales:

a) Las que el adherente no haya tenido oportunidad
real de conocer de manera completa al tiempo de la cele-
bracién del contrato o cuando no hayan sido firmadas, cuan-
do sea necesario, en los términos resultantes del articulo 5.

b) Las que sean ilegibles, ambiguas, oscuras e incom-
prensibles, salvo, en cuanto a estas Ultimas, que hubieren
sido expresamente aceptadas por escrito por el adherente
y se ajusten a la normativa especifica que discipline en su
ambito la necesaria transparencia de las clausulas conteni-
das en el contrato.

Articulo 8. Nulidad.

1. Seran nulas de pleno derecho las condiciones gene-
rales que contradigan en perjuicio del adherente lo dis-
puesto en esta Ley o en cualquier otra norma imperativa o
prohibitiva, salvo que en ellas se establezca un efecto dis-
tinto para el caso de contravencion.

2. En particular, serdn nulas las condiciones generales
que sean abusivas, cuando el contrato se haya celebrado
con un consumidor, entendiendo por tales en todo caso
las definidas en el articulo 10 bis y disposicion adicional pri-
mera de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la De-
fensa de los Consumidores y Usuarios.

Articulo 9. Régimen aplicable.

1. La declaracién judicial de no incorporacion al con-
trato o de nulidad de las clausulas de condiciones generales
podra ser instada por el adherente de acuerdo con las re-
glas generales reguladoras de la nulidad contractual.

2. La sentencia estimatoria, obtenida en un proceso
incoado mediante el ejercicio de la accion individual de nu-
lidad o de declaracién de no incorporacion, decretara la
nulidad o no incorporacion al contrato de las clausulas ge-
nerales afectadas y aclarara la eficacia del contrato de
acuerdo con el articulo 10, o declarara la nulidad del pro-
pio contrato cuando la nulidad de aquéllas o su no incor-
poracion afectara a uno de los elementos esenciales del
mismo en los términos del articulo 1261 del Codigo Civil.

(1) Derogado el apartado 3 por la Ley 1/2000, de 7 de enero (BOE
de 8).
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Articulo 10.  Efectos.

1. Lano incorporacién al contrato de las clausulas de
las condiciones generales o la declaracién de nulidad de las
mismas no determinard la ineficacia total del contrato, si
éste puede subsistir sin tales clausulas, extremo sobre el
que debera pronunciarse la sentencia.

2. La parte del contrato afectada por la no incorpora-
cion o por la nulidad se integrara con arreglo a lo dispues-
to por el articulo 1258 del Cdodigo Civil y disposiciones en
materia de interpretacion contenidas en el mismo.

CAPITULO I

DEL REGISTRO DE CONDICIONES
GENERALES
DE LA CONTRATACION

Articulo 11.  Registro de Condiciones Generales.

1. Se crea el Registro de Condiciones Generales de la
Contratacion, que estara a cargo de un Registrador de la Pro-
piedad y Mercantil, conforme a las normas de provision
previstas en la Ley Hipotecaria.

La organizacion del citado Registro se ajustara a las
normas que se dicten reglamentariamente.

2. En dicho Registro podran inscribirse las clausulas
contractuales que tengan el caracter de condiciones gene-
rales de la contratacion con arreglo a lo dispuesto en la
presente Ley, a cuyo efecto se presentaran para su depoési-
to, por duplicado, los ejemplares, tipo o modelos en que se
contengan, a instancia de cualquier interesado, conforme a
lo establecido en el apartado 8 del presente articulo. No
obstante, el Gobierno, a propuesta conjunta del Ministerio
de Justicia y del Departamento ministerial correspondien-
te, podréa imponer la inscripcién obligatoria en el Registro
de las condiciones generales en determinados sectores es-
pecificos de la contratacion.

3. Seran objeto de anotacién preventiva la interposi-
cion de las demandas ordinarias de nulidad o de declara-
cién de no incorporacion de clausulas generales, asi como
las acciones colectivas de cesacion, de retractacion y decla-
rativa previstas en el capitulo 1V, asi como las resoluciones
judiciales que acuerden la suspensién cautelar de la eficacia
de una condicién general.

Dichas anotaciones preventivas tendran una vigencia de
cuatro afios a contar desde su fecha, siendo prorrogable
hasta la terminacion del procedimiento en virtud de man-
damiento judicial de prorroga.

4. Seran objeto de inscripcion las ejecutorias en que
se recojan sentencias firmes estimatorias de cualquiera de
las acciones a que se refiere el apartado anterior. También
podran ser objeto de inscripcion, cuando se acredite sufi-
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cientemente al Registrador, la persistencia en la utilizacién
de clausulas declaradas judicialmente nulas.

5. El Registro de Condiciones Generales de la Con-
tratacion seré publico.

6. Todas las personas tienen derecho a conocer el
contenido de los asientos registrales.

7. La publicidad de los asientos registrales se realizara
bajo la responsabilidad y control profesional del Registra-
dor.

8. La inscripcion de las condiciones generales podra
solicitarse:

a) Por el predisponente.

b) Por el adherente y los legitimados para ejercer la
accion colectiva, si consta la autorizacion en tal sentido del
predisponente. En caso contrario, se estara al resultado de
la accion declarativa.

¢) En caso de anotacién de demanda o resolucion ju-
dicial, en virtud del mismo mandamiento, que las incorpo-
rara.

9. El Registrador extender, en todo caso, el asiento
solicitado, previa calificacién de la concurrencia de los re-
quisitos establecidos.

10. Contra la actuacion del Registrador podréan inter-
ponerse los recursos establecidos en la legislacion hipote-
caria.

CAPITULO IV

ACCIONES COLECTIVAS DE CESACION,
RETRACTACION Y DECLARATIVA
DE CONDICIONES GENERALES

Articulo 12.  Acciones de cesacion, retractacion
y declarativa.

1. Contra la utilizacion o la recomendacion de utiliza-
cion de condiciones generales que resulten contrarias a lo
dispuesto en esta Ley, o en otras leyes imperativas o
prohibitivas, podréan interponerse, respectivamente, accio-
nes de cesacion y retractacion.

2. La accion de cesacién se dirige a obtener una sen-
tencia que condene al demandado a eliminar de sus condi-
ciones generales las que se reputen nulas y a abstenerse de
utilizarlas en lo sucesivo, determinando o aclarando, cuan-
do sea necesario, el contenido del contrato que ha de con-
siderarse vélido y eficaz (2).

(2) Redactados los apartados 2, 3 'y 4 segun lo dispuesto por la Ley
1/2000, de 7 de enero (BOE de 8).



A la accion de cesacion podra acumularse, como acce-
soria, la de devolucion de cantidades que se hubiesen co-
brado en virtud de las condiciones a que afecte la sentencia
y la de indemnizacion de dafios y perjuicios que hubiere
causado la aplicacion de dichas condiciones.

3. La accién de retractacién tendrd por objeto obte-
ner una sentencia que declare e imponga al demandado,
sea 0 no el predisponente, el deber de retractarse de la re-
comendacion que haya efectuado de utilizar las clausulas de
condiciones generales que se consideren nulas y de abste-
nerse de seguir recomendandolas en el futuro (2).

4. La accion declarativa se dirigira a obtener una sen-
tencia que reconozca una clausula como condicion general
de la contratacion y ordene su inscripcion, cuando esta
proceda conforme a lo previsto en el inciso final del apar-
tado 2 del articulo 11 de la presente Ley (2).

Articulo 13.  Sometimiento a dictamen de conciliacion.

Previamente a la interposicion de las acciones colecti-
vas de cesacion, retractacion o declarativa, podran las par-
tes someter la cuestion ante el Registrador de Condiciones
Generales en el plazo de quince dias habiles sobre la ade-
cuacion a la Ley de las clausulas controvertidas, pudiendo
proponer una redaccién alternativa a las mismas. El dicta-
men del Registrador no sera vinculante.

Articulo 14. .. ... (3).
Articulo 15. .. ... (4).
Articulo 16.  Legitimacion activa.

Las acciones previstas en el articulo 12 podran ser ejer-
citadas por las siguientes entidades:

1. Las asociaciones o corporaciones de empresarios,
profesionales y agricultores que estatutariamente tenga en-
comendada la defensa de los intereses de sus miembros.

2. Las Camaras de Comercio, Industria y Navegacion.

3. Las asociaciones de consumidores y usuarios legal-
mente constituidas y que tengan estatutariamente enco-
mendada la defensa de éstos.

4. El Instituto Nacional de Consumo y los Grganos
correspondientes de las Comunidades Auténomas y de las
Corporaciones locales competentes en materia de defensa
de los consumidores.

5. Los colegios profesionales legalmente constituidos.
6. El Ministerio Fiscal.

(2) Redactados los apartados 2, 3 y 4 segun lo dispuesto por la Ley
1/2000, de 7 de enero (BOE de 8).

(3) Derogado por laLey 1/2000, de 7 de enero.
(4) Derogado por la Ley 1/2000, de 7 de enero.

Estas entidades podran personarse en los procesos
promovidos por otra cualquiera de ellas, si lo estiman
oportuno para la defensa de los intereses que represen-
tan (5).

Articulo 17.  Legitimacion pasiva.

1. La accién de cesacion procederd contra cualquier
profesional que utilice condiciones generales que se repu-
ten nulas.

2. La accidn de retractacion procedera contra cual-
quier profesional que recomiende publicamente la utiliza-
cion de determinadas condiciones generales que se consi-
deren nulas o manifieste de la misma manera su voluntad de
utilizarlas en el trafico, siempre que en alguna ocasion hayan
sido efectivamente utilizadas por algin predisponente.

3. La accion declarativa procederd contra cualquier
profesional que utilice las condiciones generales.

4. Las acciones mencionadas en los apartados anterio-
res podran dirigirse conjuntamente contra varios profesio-
nales del mismo sector econémico o contra sus asociacio-
nes que utilicen o recomienden la utilizacién de condicio-
nes generales idénticas que se consideren nulas.

Articulo 18.

Articulo 19.  Prescripcion.

Las acciones colectivas de cesacion y retractacion pres-
criben por el transcurso de dos afios desde el momento en
que se practico la inscripcion de las condiciones generales
cuya utilizacion o recomendacion pretenden hacer cesar.

Tales acciones, no obstante, podran ser ejercitadas en
todo caso durante el afio siguiente a la declaracion judicial
firme de nulidad o no incorporacion que pueda dictarse con
posterioridad como consecuencia de una accion individual.

La accion declarativa es imprescriptible.

Articulo 20.

CAPITULO V
PUBLICIDAD DE LAS SENTENCIAS
Articulo 21.  Publicacién.

El fallo de la sentencia dictada en el ejercicio de una ac-
cidn colectiva, una vez firme, junto con el texto de la clau-
sula afectada, podra publicarse por decision judicial en el

(5) Incorporado el dltimo parrafo por la Ley 1/2000, de 7 de enero.
(6) Derogado por la Ley 1/2000, de 7 de enero.
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«Boletin Oficial del Registro Mercantil» o en un periddico
de los de mayor circulacion de la provincia correspondien-
te al Juzgado donde se hubiera dictado la sentencia, salvo
que el Juez o Tribunal acuerde su publicacion en ambos,
con los gastos a cargo del demandado y condenado, para
lo cual se le dara un plazo de quince dias desde la notifica-
cion de la sentencia.

Articulo 22.  Inscripcion en el Registro de Condiciones

Generales.

En todo caso en que hubiere prosperado una accion co-
lectiva 0 una accion individual de nulidad o no incorporacién
relativa a condiciones generales, el Juez dictard mandamiento
al titular del Registro de Condiciones Generales de la Con-
tratacion para la inscripcion de la sentencia en el mismo.

CAPITULO VI

INFORMACION SOBRE
CONDICIONES GENERALES

Articulo 23.  Informacién.

1. Los Notarios y Registradores de la Propiedad y
Mercantiles advertiran en el &mbito de sus respectivas
competencias de la aplicabilidad de esta Ley, tanto en sus
aspectos generales como en cada caso concreto sometido
a su intervencion.

2. Los Notarios, en el ejercicio profesional de su fun-
cion publica, velaran por el cumplimiento, en los documen-
tos que autoricen, de los requisitos de incorporacion a que
se refieren los articulos 5 y 7 de esta Ley. Igualmente ad-
vertiran de la obligatoriedad de la inscripcion de las condi-
ciones generales en los casos legalmente establecidos.

3. En todo caso, el Notario hara constar en el contra-
to el caracter de condiciones generales de las clausulas que
tengan esta naturaleza y que figuren previamente inscritas
en el Registro de Condiciones Generales de la Contrata-
cion, o la manifestacion en contrario de los contratantes.

4. Los Corredores de Comercio en el ambito de sus
competencias, conforme a los articulos 93 y 95 del Cdédigo
de Comercio, informaran sobre la aplicacion de esta Ley.

CAPITULO VI
REGIMEN SANCIONADOR
Articulo 24.

Régimen sancionador.

La falta de inscripcion de las condiciones generales de la
contratacion en el Registro regulado en el capitulo Ill cuan-
do sea obligatoria o la persistencia en la utilizacion o reco-
mendacion de condiciones generales respecto de las que
ha prosperado una accién de cesacion o retractacion, sera
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sancionada con multa del tanto al duplo de la cuantia de
cada contrato por la Administracion del Estado, a través
del Ministerio de Justicia, en los términos que reglamenta-
riamente se determinen, en funcién del volumen de con-
tratacion, del nimero de personas afectadas y del tiempo
transcurrido desde su utilizacion.

No obstante, las sanciones derivadas de la infraccion de
la normativa sobre consumidores y usuarios, se regira por
su legislacion especifica.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Modificacion de la Ley 26/1984, de 19 de julio,
General para la Defensa de los Consumidores

y Usuarios.

Se introducen las siguientes modificaciones en la Ley
26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios:

Uno.—El parrafo b) del apartado 1 del articulo 2 queda
redactado de la forma siguiente:

«La proteccion de sus legitimos intereses econémicos y
sociales; en particular, frente a la inclusion de clausulas
abusivas en los contratos».

Dos.—El articulo 10 queda redactado en los siguientes
términos:

«Articulo 10.

1. Las clausulas, condiciones o estipulaciones que se
apliquen a la oferta o promocion de productos o servicios,
y las cldusulas no negociadas individualmente relativas a ta-
les productos o servicios, incluidos los que faciliten las Ad-
ministraciones publicas y las entidades y empresas de ellas
dependientes, deberan cumplir los siguientes requisitos;

a) Concrecion, claridad y sencillez en la redaccién,
con posibilidad de comprension directa, sin reenvios a tex-
tos o documentos que no se faciliten previa o simultanea-
mente a la conclusion del contrato, y a los que, en todo ca-
s0, deberadn hacerse referencia expresa en el documento
contractual.

b)  Entrega, salvo renuncia expresa del interesado, de
recibo justificante, copia o documento acreditativo de la
operacién, o en su caso, de presupuesto debidamente ex-
plicado.

¢) Buena fe y justo equilibrio entre los derechos y
obligaciones de las partes, o que en todo caso excluye la
utilizacion de clausulas abusivas.

2. En caso de duda sobre el sentido de una clausula
prevalecera la interpretacion mas favorable para el consu-
midor.



3. Si las clausulas tienen el caracter de condiciones
generales, conforme a la Ley sobre Condiciones Generales
de la Contratacion, quedaran también sometidas a las pres-
cripciones de ésta.

4. Los convenios arbitrales establecidos en la contra-
tacién a que se refiere este articulo seran eficaces si, ade-
mas de reunir los requisitos que para su validez exigen las
leyes, resultan claros y explicitos. La negativa del consumi-
dor o usuario a someterse a un sistema arbitral distinto del
previsto en el articulo 31 de esta Ley no podra impedir
por si misma la celebracién del contrato principal.

5. Las clausulas, condiciones o estipulaciones que utili-
cen las empresas publicas o concesionarias de servicios pU-
blicos, estardn sometidas a la aprobacién y control de las
Administraciones publicas competentes, cuando asi se dis-
ponga como requisito de validez y con independencia de la
consulta prevista en el articulo 22 de esta Ley. Todo ello
sin perjuicio de su sometimiento a las disposiciones gene-
rales de esta Ley.

6. Los Notarios y los Registradores de la Propiedad
y Mercantiles, en el ejercicio profesional de sus respecti-
vas funciones publicas, no autorizaran ni inscribiran aque-
llos contratos o negocios juridicos en los que se pretenda
la inclusion de clausulas declaradas nulas por abusivas en
sentencia inscrita en el Registro de Condiciones Gene-
rales.

Los Notarios, los Corredores de Comercio y los Regis-
tradores de la Propiedad y Mercantiles, en el ejercicio pro-
fesional de sus respectivas funciones publicas, informaran a
los consumidores en los asuntos propios de su especialidad
y competencia».

Tres.—Se afiade un nuevo articulo 10 bis con la si-
guiente redaccion:

«Articulo 10 bis.

1. Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas
estipulaciones no negociadas individualmente que en con-
tra de las exigencias de la buena fe causen, en perjuicio del
consumidor, un desequilibrio importante de los derechos y
obligaciones de las partes que se deriven del contrato. En
todo caso se consideraran clausulas abusivas los supuestos
de estipulaciones que se relacionan en la disposicion adi-
cional de la presente Ley.

El hecho de que ciertos elementos de una clausula o
que una clausula aislada se hayan negociado individualmen-
te no excluird la aplicacion de este articulo al resto del
contrato.

El profesional que afirme que una determinada clausula
ha sido negociada individualmente, asumira la carga de la
prueba.

El caréacter abusivo de una clausula se apreciara tenien-
do en cuenta la naturaleza de los bienes o servicios objeto
del contrato y considerando todas las circunstancias con-
currentes en el momento de su celebracion, asi como to-
das las demas clausulas del contrato o de otro del que éste
dependa.

2. Seran nulas de pleno derecho y se tendran por no
puestas las clausulas, condiciones y estipulaciones en las
gue se aprecie el caracter abusivo. La parte del contrato
afectada por la nulidad se integrara con arreglo a lo dis-
puesto por el articulo 1258 del Codigo Civil. A estos efec-
tos, el Juez que declara la nulidad de dichas clausulas inte-
grara el contrato y dispondra de facultades moderadoras
respecto de los derechos y obligaciones de las partes,
cuando subsista el contrato, y de las consecuencias de su
ineficacia en caso de perjuicio apreciable para el consumi-
dor o usuario. S6lo cuando las cldusulas subsistentes deter-
minen una situacidn no equitativa en la posicion de las par-
tes que no pueda ser subsanada podra declarar la ineficacia
del contrato.

3. Las normas de proteccion de los consumidores
frente a las clausulas abusivas serdn aplicables, cualquiera
que sea la Ley que las partes hayan elegido para regir el
contrato, en los términos previstos en el articulo 5 del
Convenio de Roma de 1980, sobre la Ley aplicable a las
obligaciones contractuales».

Cuatro.—Se afiade un Ultimo parrafo al articulo 23 en
los siguientes términos:

«Los poderes publicos asimismo velaran por la exacti-
tud en el peso y medida de los bienes y productos, la
transparencia de los precios y las condiciones de los servi-
cios postventa de los bienes duraderos».

Cinco.—Se afiade un nuevo apartado 9 al articulo 34
con la siguiente redaccion:

«9. La introduccion de clausulas abusivas en los con-
tratos».

El actual apartado 9 pasa a numerarse como 10, con el
mismo contenido.

Seis.—Se afiade una disposicion adicional primera con
esta redaccion:

«Disposicion adicional primera. Clausulas abusivas.

A los efectos previstos en el articulo 10 bis, tendrén el
caracter de abusivas al menos las clausulas o estipulaciones
siguientes:

. Vinculacién del contrato a la voluntad del profesional.

12 Las clausulas que reserven al profesional que con-
trata con el consumidor un plazo excesivamente largo o in-
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suficientemente determinado para aceptar o rechazar una
oferta contractual o satisfacer la prestacion debida, asi co-
mo las que prevean la prérroga automatica de un contrato
de duracién determinada si el consumidor no se manifiesta
en contra, fijando una fecha limite que no permita de ma-
nera efectiva al consumidor manifestar su voluntad de no
prorrogarlo.

22 Lareserva a favor del profesional de facultades de
interpretacion o modificacién unilateral del contrato sin
motivos vélidos especificados en el mismo, asi como la de
resolver anticipadamente un contrato con plazo determi-
nado si al consumidor no se le reconoce la misma facultad
0 la de resolver en un plazo desproporcionadamente breve o
sin previa notificacion con antelacion razonable un contra-
to por tiempo indefinido, salvo por incumplimiento del
contrato o por motivos graves que alteren las circunstan-
cias que motivaron la celebracion del mismo.

En los contratos referidos a servicios financieros lo es-
tablecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio
de las clausulas por las que el prestador de servicios se re-
serve la facultad de modificar sin previo aviso el tipo de in-
terés adeudado por el consumidor o al consumidor, asi co-
mo el importe de otros gastos relacionados con los servi-
cios financieros, cuando aquéllos se encuentren adaptados
a un indice, siempre que se trate de indices legales y se
describa el modo de variacion del tipo, o en otros casos de
razon vélida, a condicion de que el profesional esté obliga-
do a informar de ello en el més breve plazo a los otros
contratantes y éstos puedan resolver inmediatamente el
contrato. Igualmente podran modificarse unilateralmente
las condiciones de un contrato de duracion indeterminada,
siempre que el prestador de servicios financieros esté obli-
gado a informar al consumidor con antelacién razonable y
éste tenga la facultad de resolver el contrato, o, en su caso,
rescindir unilateralmente, sin previo aviso en el supuesto
de razon vélida, a condicién de que el profesional informe de
ello inmediatamente a los demaés contratantes.

3.2 La vinculacion incondicionada del consumidor al
contrato aun cuando el profesional no hubiera cumplido
con sus obligaciones, o la imposicién de una indemnizacion
desproporcionadamente alta, al consumidor que no cumpla
sus obligaciones.

42 La supeditacién a una condicion cuya realizacion
dependa Unicamente de la voluntad del profesional para el
cumplimiento de las prestaciones, cuando al consumidor se
le haya exigido un compromiso firme.

52 La consignacion de fechas de entrega meramente
indicativas condicionadas a la voluntad del profesional.

6.2 La exclusién o limitacién de la obligacion del pro-

fesional de respetar los acuerdos o compromisos adquiri-
dos por sus mandatarios o representantes o supeditar sus
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compromisos al cumplimiento de determinadas formalida-
des.

7.2 La estipulacion del precio en el momento de la en-
trega del bien o servicio, o la facultad del profesional para
aumentar el precio final sobre el convenido, sin que en am-
bos casos existan razones objetivas o sin reconocer al con-
sumidor el derecho a rescindir el contrato si el precio final
resultare muy superior al inicialmente estipulado.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin
perjuicio de la adaptacion de precios a un indice, siempre
que sean legales y que en ellos se describa explicitamente
el modo de variacion del precio.

8.2 La concesion al profesional del derecho a determi-
nar si el bien o servicio se ajusta a lo estipulado en el con-
trato.

II.  Privacion de derechos basicos del consumidor.

9.2 La exclusion o limitacién de forma inadecuada de
los derechos legales del consumidor por incumplimiento
total o parcial o cumplimiento defectuoso del profesional.

En particular las clausulas que modifiquen, en perjuicio
del consumidor, las normas legales sobre vicios ocultos,
salvo que se limiten a reemplazar la obligacion de sanea-
miento por la de reparacion o sustitucion de la cosa objeto
del contrato, siempre que no conlleve dicha reparacién o
sustitucion gasto alguno para el consumidor y no excluyan
o limiten los derechos de éste a la indemnizacion de los
dafios y perjuicios ocasionados por los vicios y al sanea-
miento conforme a las normas legales en el caso de que la
reparacion o sustitucion no fueran posibles o resultasen in-
satisfactorias.

10. La exclusion o limitacion de responsabilidad del
profesional en el cumplimiento del contrato, por los dafios
0 por la muerte o lesiones causados al consumidor debi-
dos a una accién u omision por parte de aquél, o la libera-
cion de responsabilidad por cesion del contrato a tercero,
sin consentimiento del deudor, si puede engendrar merma
de las garantias de éste.

11. La privacion o restriccion al consumidor de las fa-
cultades de compensacion de créditos, asi como de la de
retencién o consignacion.

12. La limitacién o exclusion de forma inadecuada de
la facultad del consumidor de resolver el contrato por in-
cumplimiento del profesional.

13. La imposicién de renuncias a la entrega de docu-
mento acreditativo de la operacion.

14. La imposicion de renuncias o limitacion de los de-
rechos del consumidor.



lll. Falta de reciprocidad.

15. La imposicidn de obligaciones al consumidor para
el cumplimiento de todos sus deberes y contraprestaciones,
aun cuando el profesional no hubiere cumplido los suyos.

16. La retencién de cantidades abonadas por el con-
sumidor por renuncia, sin contemplar la indemnizacion por
una cantidad equivalente si renuncia el profesional.

17. La autorizacion al profesional para rescindir el
contrato discrecionalmente, si al consumidor no se le re-
conoce la misma facultad, o la posibilidad de que aquél se
guede con las cantidades abonadas en concepto de presta-
ciones aln no efectuadas cuando sea él mismo quien res-
cinda el contrato.

IV. Sobre garantias.

18. La imposicion de garantias desproporcionadas al
riesgo asumido. Se presumira que no existe desproporcion
en los contratos de financiacion o de garantias pactadas
por entidades financieras que se ajusten a su normativa es-
pecifica.

19. Laimposicidn de la carga de la prueba en perjuicio
del consumidor en los casos en que deberia corresponder
a la otra parte contratante.

V. Otras.

20. Las declaraciones de recepcién o conformidad so-
bre hechos ficticios, y las declaraciones de adhesion del
consumidor a clausulas de las cuales no ha tenido la opor-
tunidad de tomar conocimiento real antes de la celebra-
cion del contrato.

21. La transmision al consumidor de las consecuen-
cias econémicas de errores administrativos o de gestion
gue no le sean imputables.

22. La imposicion al consumidor de los gastos de do-
cumentacion y tramitacién que por Ley imperativa corres-
ponda al profesional. En particular, en la primera venta de
viviendas, la estipulacion de que el comprador ha de cargar
con los gastos derivados de la preparacion de la titulacion
que por su naturaleza correspondan al vendedor (obra
nueva, propiedad horizontal, hipotecas para financiar su
construccion o su division y cancelacion).

23. La imposicion al consumidor de bienes y servicios
complementarios o accesorios no solicitados.

24. Los incrementos de precio por servicios acceso-
rios, financiacion, aplazamientos, recargos, indemnizacion o
penalizaciones que no correspondan a prestaciones adicio-
nales susceptibles de ser aceptados o rechazados en cada
caso expresados con la debida claridad o separacion.

25. La negativa expresa al cumplimiento de las obliga-
ciones o prestaciones propias del productor o suministra-
dor, con reenvio automatico a procedimientos administra-
tivos o judiciales de reclamacion.

26. La sumision a arbitrajes distintos del de consumo,
salvo que se trate de 6rganos de arbitraje institucionales
creados por normas legales para un sector o un supuesto
especifico.

27. La prevision de pactos de sumision expresa a Juez
o Tribunal distinto del que corresponda al domicilio del
consumidor, al lugar del cumplimiento de la obligacion o
aquél en que se encuentre el bien si fuera inmueble, asi co-
mo los de renuncia o transaccion respecto al derecho del
consumidor a la eleccion de fedatario competente segun la
Ley para autorizar el documento publico en que inicial o
ulteriormente haya de formalizarse el contrato.

28. Lasumisién del contrato a un Derecho extranjero
con respecto al lugar donde el consumidor emita su decla-
racion negocial o donde el profesional desarrolle la activi-
dad dirigida a la promocién de contratos de igual o similar
naturaleza.

29. La imposicién de condiciones de crédito que para
los descubiertos en cuenta corriente superen los limites
gue se contienen en el articulo 19.4 de la Ley 7/1995, de
23 de marzo, de Crédito al Consumo.

Las cldusulas abusivas referidas a la modificacion unila-
teral de los contratos y resolucién anticipada de los de du-
racion indefinida, y al incremento del precio de bienes y
servicios, no se aplicaran a los contratos relativos a valo-
res, con independencia de su forma de representacion, ins-
trumentos financieros y otros productos y servicios cuyo
precio esté vinculado a una cotizacion, indice bursatil, o un
tipo del mercado financiero que el profesional no controle,
ni a los contratos de compraventa de divisas, cheques de
viaje, 0 giros postales internacionales en divisas.

Se entendera por profesional, a los efectos de esta
disposicion adicional, la persona fisica o juridica que actia
dentro de su actividad profesional, ya sea publica o priva-
da».

Siete—Se afiade una disposicién adicional segunda con
la siguiente redaccion:

«Disposicién adicional segunda. Ambito de aplicacion.

Lo dispuesto en la presente Ley sera de aplicacion a to-
do tipo de contratos en los que intervengan consumidores,
con las condiciones y requisitos en ella establecidos, a falta
de normativa sectorial especifica, que en cualquier caso
respetara el nivel de proteccion del consumidor previsto
en aquélla».
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Segunda. Modificacién de la legislacion hipotecaria.

Se madifican los articulos 222, 253 y 258 de la Ley Hi-
potecaria, aprobada por Decreto de 8 de febrero de 1946,
en los siguientes términos;

Uno.—El articulo 222 bajo el epigrafe «Seccion 1.2 De
la informacion registral» queda con la siguiente redaccion:

«1. Los Registradores pondran de manifiesto los libros
del Registro en la parte necesaria a las personas que, a su
juicio, tengan interés en consultarlos, sin sacar los libros de
la oficina, y con las precauciones convenientes para asegu-
rar su conservacion.

2. La manifestacién, que debe realizar el Registrador,
del contenido de los asientos registrales tendra lugar por
nota simple informativa o por certificacion, mediante el
tratamiento profesional de los mismos, de modo que sea
efectiva la posibilidad de publicidad sin intermediacion, ase-
gurando, al mismo tiempo, la imposibilidad de su manipula-
Cion o televaciado.

Se prohibe a estos efectos al acceso directo, por cual-
quier medio fisico o telematico, a los archivos de los Regis-
tradores de la Propiedad, que responderan de su custodia,
integridad y conservacion, asi como la incorporacion de la
publicidad registral obtenida a bases de datos para su co-
mercializacion.

3. En cada tipo de manifestacion se hara constar su
valor juridico. La informacion continuada no alterara la na-
turaleza de la forma de manifestacion elegida, segln su res-
pectivo valor juridico.

4. La obligacién del Registrador al tratamiento profe-
sional de la publicidad formal implica que la misma se ex-
prese con claridad y sencillez, sin perjuicio de los supues-
tos legalmente previstos de certificaciones literales a ins-
tancia de autoridad judicial o administrativa o de cualquier
interesado.

5. La nota simple tiene valor puramente informativo y
consiste en un extracto sucinto del contenido de los asien-
tos relativos a la finca objeto de manifestacion, donde
conste la identificacion de la misma, la identidad del titular
o titulares de los derechos inscritos sobre la misma, y la
extension, naturaleza y limitaciones de éstos. Asimismo, se
harén constar las prohibiciones o restricciones que afecten
a los titulares o derechos inscritos.

6. Los Registradores, al calificar el contenido de los
asientos registrales, informaran y velaran por el cumpli-
miento de las normas aplicables sobre la proteccién de da-
tos de caracter personal.

7. Los Registradores en el ejercicio profesional de su
funcidn publica deberan informar a cualquier persona que
lo solicite en materias relacionadas con el Registro. La in-
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formacién versara sobre los medios registrales mas ade-
cuados para el logro de los fines licitos que se propongan
quienes la soliciten.

8. Los interesados podran elegir libremente el Regis-
trador a través del cual obtener la informacion registral re-
lativa a cualquier finca, aunque no pertenezca a la demarca-
cién de su Registro, siempre que deba expedirse mediante
nota simple informativa o consista en informacion sobre el
contenido del Indice General Informatizado de fincas y de-
rechos. La llevanza por el Colegio de Registradores de la
Propiedad y Mercantiles del citado Indice General no exclu-
ye la necesidad de que las solicitudes de informacion acerca
de su contenido se realicen a través de un Registrador.

Los Registradores, en el ejercicio profesional de su fun-
cion publica, estan obligados a colaborar entre si, y estaran
interconectados por telefax o correo electrénico a los efec-
tos de solicitud y remision de notas simples informativas».

Dos.—A continuacién del articulo 222 se afiadira el si-
guiente epigrafe: «Seccién 2.2 De las certificaciones».

Tres.—El articulo 253 queda redactado asi:

«1. Al pie de todo titulo que se inscriba en el Registro
de la Propiedad pondra el Registrador una nota, firmada
por él, que exprese la calificacion realizada, y en virtud de
la misma el derecho que se ha inscrito, la persona a favor
de quien se ha practicado, la especie de inscripcion o asien-
to que haya realizado, el tomo y folio en que se halle, el
nimero de finca y el de la inscripcion practicada, y los
efectos de la misma, haciendo constar la proteccion judicial
del contenido del asiento. Asimismo se expresaran los de-
rechos que se han cancelado como menciones o por cadu-
cidad, al practicar la inscripcion del titulo.

2. Simultaneamente a la nota de inscripcion, extende-
ra nota simple informativa expresiva de la libertad o grava-
men del derecho inscrito, asi como de las limitaciones, res-
tricciones o prohibiciones que afecten al derecho inscrito.

3. En los supuestos de denegacion o suspension de la
inscripcion del derecho contenido en el titulo, después de
la nota firmada por el Registrador, hara constar éste, si lo
solicita el interesado en la préactica del asiento, en un apar-
tado denominado «observaciones», los medios de subsana-
cion, rectificacion o convalidacion de las faltas o defectos
subsanables e insubsanables de que adolezca la documenta-
cion presentada a efectos de obtener el asiento solicitado.
En este supuesto, si la complejidad del caso lo aconseja, el
interesado en la inscripcién podra solicitar dictamen vincu-
lante o no vinculante, bajo la premisa, cuando sea vinculan-
te, del mantenimiento de la situacion juridico registral y de
la adecuacion del medio subsanatorio al contenido de di-
cho dictamen. Todo ello sin perjuicio de la plena libertad
del interesado para subsanar los defectos a través de los
medios que estime mas adecuados para la proteccion de su
derecho».



Cuatro.—El articulo 258, que ira precedido del epigrafe
«Informacion y proteccion al consumidor», queda redacta-
do asi:

«1. El Registrador, sin perjuicio de los servicios pres-
tados a los consumidores por los centros de informacién
creados por su colegio profesional, garantizara a cualquier
persona interesada la informacién que le sea requerida, du-
rante el horario habilitado al efecto, en orden a la inscrip-
cién de derechos sobre bienes inmuebles, los requisitos
registrales, los recursos contra la calificacion y la minuta de
inscripcion.

2. El Registrador denegara la inscripcion de aquellas
clausulas declaradas nulas de conformidad con lo dispuesto
en el parrafo segundo del articulo 10 bis de la Ley 26/1984,
de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumido-
res y Usuarios.

3. Los interesados en una inscripcion, anotacién pre-
ventiva 0 cancelacion, podran exigir que antes de exten-
derse estos asientos en los libros se les dé conocimiento
de su minuta.

Si los interesados notaren en la minuta de inscripcién
realizada por el Registrador algin error u omisién, podran
pedir que se subsane, acudiendo al Juzgado de Primera Ins-
tancia en el caso de que el Registrador se negare a hacerlo.

El Juez, en el término de seis dias, resolvera lo que pro-
ceda sin forma de juicio, pero oyendo al Registrador.

4. El Registrador cuando, al calificar si el titulo entre-
gado o remitido relne los requisitos del articulo 249
de esta Ley, deniegue en su caso la practica del asiento de
presentacion solicitado, pondréa nota al pie de dicho titulo
con indicacion de las omisiones advertidas y de los medios
para subsanarlas, comunicandolo a quien lo entregd o re-
miti6 en el mismo dia o en el siguiente habil.

5. La calificacion del Registrador, en orden a la préacti-
ca de la inscripcion del derecho, acto o hecho juridico, y
del contenido de los asientos registrales, debera ser global
Yy unitaria».

Tercera.

Existird un Registro de Condiciones Generales de la
Contratacién al menos en la cabecera de cada Tribunal Su-
perior de Justicia.

Cuarta.

Las referencias contenidas en la Ley de Enjuiciamiento
Civil a los consumidores y usuarios deberan entenderse
realizadas a todo adherente, sea 0 no consumidor o usua-
rio, en los litigios en que se ejerciten acciones individuales
0 colectivas derivadas de la presente Ley de Condiciones
Generales de la Contratacion.

Asimismo, las referencias contenidas en la Ley de Enjui-
ciamiento Civil a las asociaciones de consumidores y usua-
rios deberan considerarse aplicables igualmente, en los liti-
gios en que se ejerciten acciones colectivas contempladas
en la presente Ley de Condiciones Generales de la Con-
tratacion, a las demas personas y entes legitimados activa-
mente para su ejercicio (7).

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Aplicacion y adaptacion.

Los contratos celebrados antes de la entrada en vigor
de esta Ley, que contengan condiciones generales, podran
inscribirse en el Registro de Condiciones Generales de la
Contratacion, salvo que por norma expresa se determine
la obligatoriedad de la inscripcién, en cuyo caso deberan
hacerlo en el plazo que indique dicha norma.

Desde la entrada en vigor de esta Ley, podran ejercitar-
se las acciones de cesacion, de retractacion y declarativa
reguladas en la misma.

DISPOSICION DEROGATORIA
Unica.

Queda derogado el apartado 2 de la disposicién adicio-
nal segunda de la Ley 36/1988, de 5 de diciembre, de Arbi-
traje.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Titulo competencial.

Todo el contenido de la presente Ley es, conforme al
articulo 149.1, 6.2 y 8.2 de la Constitucion Espafiola de
competencia exclusiva del Estado.

Segunda. Autorizaciones.

Se autoriza al Gobierno para dictar las disposiciones de
desarrollo o ejecucion de la presente Ley, en las que po-
dran tomarse en consideracion las especialidades de los
distintos sectores econémicos afectados, asi como para fi-
jar el nimero y la residencia de los Registros de Condicio-
nes Generales de la Contratacion.

Tercera. Entrada en vigor.

La presente Ley entrara en vigor a los veinte dias de su
publicacidn en el «Boletin Oficial del Estado».

(7) Laley 1/2000, de 7 de enero, incorpora esta disposicion adicional.
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REGIMEN JURIDICO DE LAS TRANSFERENCIAS ENTRE ESTADOS MIEMBROS
DE LA UNION EUROPEA

LEY 9/1999, DE 12 DE ABRIL (BOE DE 13)

La presente Ley tiene por objeto desarrollar el régimen
juridico de las transferencias entre Estados miembros de la
Unién Europea, transponiendo asi, de forma parcial, al or-
denamiento juridico espafiol la Directiva 97/5/CE, del Par-
lamento Europeo y del Consejo, de 27 de enero de 1997,
relativa a las transferencias transfronterizas. Y se trata de
una reforma parcial puesto que Unicamente y mediante la
presente norma se transponen aquellos preceptos que re-
quieren rango de Ley. Las disposiciones de la Directiva
97/5/CE que requieran otro rango, tales como las dedica-
das a transparencia de las condiciones aplicables a las trans-
ferencias entre Estados miembros de la Unidn Europea, se
incorporardn a nuestro ordenamiento mediante la norma
adecuada y correspondiente.

Sin embargo y sin perjuicio de lo que acaba de sefialarse,
se ha considerado necesario citar de modo genérico deter-
minadas obligaciones de informacion que deberan cumplir
las entidades de crédito respecto de sus clientes, si bien re-
mitiendo su concrecion al posterior desarrollo de la Ley.

La principal novedad, que tiene como objetivo que las
transferencias se realicen de una manera rapida, fiable y
econdmica, viene constituida por el establecimiento de una
serie de obligaciones minimas de las entidades que realicen
transferencias entre Estados miembros de la Unién Europea
asi como las consecuencias juridicas del incumplimiento de
tales obligaciones, y ello al margen de la responsabilidad co-
mun de las entidades respecto del quebrantamiento de nor-
mas de derecho privado cuyo conocimiento correspondera
a la jurisdiccion ordinaria. Ademas, y respecto del objetivo
citado, debe subrayarse que ya desde el &mbito comunitario
se ha considerado que el volumen de pagos dentro de la
Unién aumenta constantemente, constituyendo las transfe-
rencias entre Estados miembros de la Unién Europea una
parte sustancial del volumen y valor de dichos pagos. Ello es
consecuencia de la realizacion del mercado interior y del
avance hacia una Unién Econémica y Monetaria.

Destaca, en primer lugar, el &mbito de aplicacion de la
regulacion que ahora se establece. Asi, resulta aplicable a

cualquier transferencia entre Estados miembros de la
Union Europea realizada dentro de la Unién Europea de
importe igual o inferior a 50.000 euros, quedando exclui-
das las transferencias que no deban abonarse en cuenta.
Igualmente, es siempre necesaria la intervencion de una en-
tidad operante en Espafia, teniendo en cuenta que tales
transferencias, a los efectos de esta Ley, s6lo pueden ser
realizadas por dos tipos de entidades: las de crédito asi co-
mo sus sucursales y los denominados establecimientos
abiertos al publico que realizan gestion de transferencia re-
cibida del exterior o enviadas al exterior a través de enti-
dades de crédito.

También quedan claramente delimitados los conceptos
de ordenante y beneficiario.

Respecto de las obligaciones minimas de las entidades,
las transferencias que se realicen deben cumplir con unos
requisitos minimos de celeridad y fiabilidad. El nivel minimo
de calidad se alcanza en funcién del cumplimiento de un
parametro fundamental, cual es realizar la transferencia
ajustandose a las instrucciones del cliente y que supone
cumplir lo acordado tanto en materia de plazos como de la
cantidad total a transferir.

En lo que a la primera obligacion se refiere, tanto la en-
tidad del ordenante como la del beneficiario deben acredi-
tar fondos y abonarlos, respectivamente, en los plazos con-
venidos con sus clientes o, a falta de dicho pacto entre las
partes, en los plazos maximos establecidos por esta Ley.

Un retraso en la ejecucién de las operaciones de cargo
y abono determinaréa el derecho del ordenante o del bene-
ficiario a recibir una indemnizacion, salvo que el retraso se
deba a tales sujetos.

Respecto a la segunda obligacion, salvo orden en con-
trario, la transferencia debe ser ejecutada libre de cargos
para el beneficiario, ya que en otro caso debera transferir-
se 0 abonarse a quien corresponda el importe indebida-
mente deducido, asumiendo el responsable los gastos de
tal devolucion.
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Finalmente, el supuesto mas grave de incumplimiento
viene determinado por la falta de ejecucion de una transfe-
rencia, una vez aceptada la misma por la entidad de que se
trate.

En tales casos se impone una obligacién de reembolso
que incluye el abono del importe de la transferencia, mas
el pago de los gastos en los que el ordenante haya incurri-
do y una indemnizacién con el limite de 12.500 euros, tra-
tandose con ello de no afectar a la solvencia de la entidad.

Tal obligacion queda atenuada en el supuesto de que la
transferencia no se ultime por un error atribuible al orde-
nante o a la entidad intermediaria elegida por él. En estos
casos se determina la obligacion de reembolsar sélo el im-
porte de la transferencia y siempre que dicho importe haya
sido recuperado.

Por otra parte, la Ley prevé que todas las obligaciones
sefialadas pierdan tal condicion en los supuestos de fuerza
mayor. Este concepto se caracteriza en el derecho comu-
nitario por dos elementos: uno objetivo, en la circunstancia
anormal, ajena a quien la invoca, y otro subjetivo, que su-
pone la adopcion de todas las diligencias posibles. Es un
concepto, por tanto, que coincide con el tradicional elabo-
rado por nuestra jurisprudencia.

Articulo 1. Ambito de aplicacion

1. Las disposiciones de la presente Ley se aplicaran a
las transferencias entre Estados miembros de la Unién Eu-
ropea realizadas dentro de la Unién Europea, efectuadas
en euros o en las divisas de los Estados miembros de la
Union Europea hasta una cantidad total equivalente a
50.000 euros, al tipo de cambio del dia en que sean orde-
nadas y siempre que haya intervenido en su ejecucién una
entidad situada en Espafa.

2. Alos efectos de esta Ley se entenderd por transfe-
rencia entre Estados miembros de la Unién Europea reali-
zada dentro de la Unién Europea la operacion efectuada
por iniciativa de una persona fisica o juridica a través de
una entidad o una sucursal de entidad a que se refiere el
articulo siguiente, situada en Espafia o en cualquier Estado
miembro de la Unién Europea, destinada a acreditar una
cantidad de dinero en una cuenta de la que pueda disponer
el beneficiario, abierta en una entidad o sucursal de entidad
situada en otro Estado miembro de la Unién Europea, 0 en
Espafia cuando la transferencia provenga del exterior.

Articulo 2. Entidades

1. Las transferencias entre Estados miembros de la
Unién Europea deberan realizarse a través de cualquier en-
tidad de creédito, tal y como se definen en el art. 1 del Real
Decreto legislativo 1298/1986, de 28 de junio, de adapta-
cion del Derecho vigente en materia de entidades de cré-
dito al de las Comunidades Europeas, asi como a través de
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toda sucursal, situada en cualquier Estado miembro de la
Union Europea, de una entidad de crédito que tenga su
domicilio social fuera de la Union, y a través de otras enti-
dades distintas de aquellas que, en el marco de sus activida-
des realicen dichas transferencias, entendiendo por tales, a
los efectos de esta Ley, los establecimientos abiertos al pu-
blico para el cambio de moneda extranjera.

2. Las sucursales de una misma entidad situadas en
Estados miembros distintos se considerardan como entida-
des distintas.

3. En las transferencias entre Estados miembros de la
Unién Europea reguladas por la presente Ley podra inter-
venir una entidad intermediaria. Se entendera por tal toda
entidad de crédito situada en Espafia, distinta de la entidad
del ordenante y de la del beneficiario, que participe en la
realizacién de dicha transferencia como corresponsal de al-
guna de las entidades mencionadas.

Articulo 3. Sujetos: ordenante y beneficiario

1. Se entenderd por ordenante toda persona fisica o
juridica que en su calidad de usuario de servicios financie-
ros dé directamente a una entidad una instruccion incondi-
cional, cualquiera que sea su forma, de ejecutar una trans-
ferencia entre Estados miembros de la Uni6n Europea para
que los fondos correspondientes se abonen en una cuenta
del beneficiario.

En todo caso, debe tratarse de una persona fisica o ju-
ridica distinta de las entidades de crédito, de los estableci-
mientos abiertos al publico para el cambio de moneda ex-
tranjera, de las empresas de seguros, de las instituciones
de inversion colectiva y de las empresas de servicios de in-
version.

2. Se entenderd por beneficiario toda persona fisica o
juridica designada por el ordenante como destinatario final
de tales fondos, debiendo éstos acreditarse en una cuenta de
la que aquél pueda disponer.

3. Ordenante y beneficiario podran ser la misma per-
sona.

Articulo 4. Transparencia de las condiciones aplicables
a las transferencias entre Estados miembros

de la Unién Europea

1. Las entidades a que se refiere el art. 2 que, en el
marco de sus actividades, realicen las transferencias entre
Estados miembros de la Unién Europea reguladas en la
presente Ley, deberan poner a disposicion de su clientela
informacién, facilmente comprensible, sobre las condicio-
nes generales aplicables a las mismas, asi como comprome-
terse, a peticion del cliente, y respecto de las transferen-
cias cuyas caracteristicas lo precisen, en lo que se refiere a
su plazo y costes de ejecucion.



2. Una vez ejecutada la transferencia ordenada o abo-
nada la recibida, las entidades informaran a sus clientes de
los antecedentes precisos para que puedan comprobar en
qué condiciones ha sido realizada la operacion.

3. Correspondera al Ministro de Economia y Hacien-
da, dentro del marco establecido en el art. 48.2 de la Ley
26/1988, de 29 de julio, de Disciplina e Intervencion de las
Entidades de Crédito, desarrollar lo dispuesto en los
parrafos precedentes.

Articulo 5. Incumplimiento del plazo para ejecutar

la transferencia

1. La entidad del ordenante deberd efectuar la trans-
ferencia entre los Estados miembros de la Union Europea
de que se trate dentro del plazo convenido con el orde-
nante.

Cuando no se haya respetado el plazo convenido o, a
falta de pacto entre las partes sobre dicho plazo, cuando al
término del quinto dia laborable bancario siguiente a la fe-
cha de aceptacion de la orden de transferencia no se hayan
acreditado los fondos en la cuenta de la entidad del benefi-
ciario, la entidad del ordenante deberd indemnizar a este
ultimo, en los términos establecidos en el apartado 2 del
presente articulo. Ello se entenderd independientemente
de otras indemnizaciones por dafios y perjuicios que con
arreglo a Derecho puedan corresponder al cliente de las
entidades y sin perjuicio de otros derechos que puedan
corresponder a la propia entidad.

A estos efectos se entenderd por fecha de aceptacion,
la fecha de cumplimiento de todas las condiciones conveni-
das para la ejecucion de una orden de transferencia entre
Estados miembros de la Unién Europea y relativas, en es-
pecial, a la existencia de cobertura financiera suficiente y a
la informacidn necesaria para la ejecucién de dicha orden.
Salvo cuando la entidad acredite haber exigido al cliente
condiciones o informaciones adicionales, se presumira que
la aceptacion de la transferencia se ha producido, a mas
tardar, al dia siguiente habil de la orden.

2. Laindemnizacion consistird en el abono del interés
legal del dinero multiplicado por 1,25 y calculado sobre el
importe de la transferencia entre Estados miembros de la
Union Europea mediante la aplicacion del tipo de interés
sefialado por el periodo transcurrido entre:

El término del plazo convenido o, a falta de dicho plazo,
el término del quinto dia laborable bancario siguiente a la
fecha de aceptacion de la orden de transferencia entre Es-
tados miembros de la Unidn Europea, por una parte, y

La fecha en que se acrediten los fondos en la cuenta de
la entidad del beneficiario, por otra.

3. De la misma forma cuando la falta de ejecucion de
una transferencia entre Estados miembros de la Unién Eu-

ropea en el plazo convenido o, a falta de pacto entre las
partes sobre dicho plazo, antes de que finalice el quinto dia
laborable bancario siguiente a la fecha de aceptacion de la
orden de transferencia entre Estados miembros de
la Unién Europea sea imputable a una entidad intermedia-
ria situada en Espafia, ésta debera indemnizar a la entidad
del ordenante en los términos sefialados en el apartado
anterior.

Articulo 6. Incumplimiento del plazo de puesta a disposicion

de fondos

1. Laentidad del beneficiario debera poner los fondos
resultantes de dicha transferencia a disposicion del benefi-
ciario dentro del plazo convenido con éste.

Cuando no se haya respetado el plazo convenido o, en
su defecto, cuando al término del dia laborable bancario si-
guiente al dia en que se hayan acreditado los fondos en la
cuenta de la entidad del beneficiario no se hayan abonado
los fondos en la cuenta del beneficiario, la entidad del be-
neficiario indemnizara a éste en los términos establecidos
en el apartado 2 del presente articulo. Ello se entendera
con independencia de otras indemnizaciones por dafios y
perjuicios que con arreglo a Derecho puedan correspon-
der al cliente de la entidad y sin perjuicio de otros dere-
chos que puedan corresponder a la propia entidad.

2. Laindemnizacién consistira en el abono del interés
legal del dinero multiplicado por 1,25 y calculado sobre el
importe de la transferencia mediante la aplicacién del tipo
de interés sefialado por el periodo transcurrido entre:

El término del plazo convenido o, a falta de dicho plazo,
el término del dia laborable bancario siguiente a aquél en
que los fondos se hayan acreditado en la cuenta de la enti-
dad del beneficiario, por una parte, y

La fecha en que se hayan abonado los fondos en la
cuenta del beneficiario, por otra.

Articulo 7. Obligacion de efectuar la transferencia con

arreglo a las instrucciones del ordenante

1. La entidad del ordenante estara obligada, una vez
aceptada la orden de transferencia entre Estados miem-
bros de la Unién Europea, a ejecutarla por su importe to-
tal, a menos que el ordenante haya especificado que los
gastos relativos a la transferencia deban correr total o par-
cialmente a cargo del beneficiario; en este Ultimo caso, la
entidad del ordenante deberd comunicar tales especifica-
ciones a la entidad del beneficiario y a las entidades inter-
mediarias, cuando existan.

La entidad del beneficiario, y las entidades intermedia-
rias situadas en Espafia estaran igualmente obligadas a eje-
cutar dicha transferencia por el importe que hayan recibi-
do de la entidad del ordenante o de la entidad intermedia-
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ria que haya intervenido anteriormente, a menos que és-
tas hayan comunicado que el beneficiario debe correr, to-
tal o parcialmente, con los gastos relativos a la transferen-
cia.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no prejuzga la posi-
bilidad de que la entidad de crédito del beneficiario facture
a éste los gastos relativos a la gestion de su cuenta, de con-
formidad con las normas y précticas aplicables. Sin embar-
go, la entidad no podra utilizar dicha facturacién para in-
cumplir las obligaciones que establece dicho pérrafo.

2. Cuando la entidad del ordenante o una entidad in-
termediaria situada en Espafia haya procedido a una deduc-
cidn sobre el importe de la transferencia que sea contrario
a lo establecido en el apartado 1 de este articulo, la enti-
dad del ordenante estara obligada, a peticion de este Ulti-
mo, a transferir al beneficiario el importe deducido indebi-
damente, sin deduccién alguna y a su costa, a menos que el
ordenante solicite que se le abone dicho importe.

3. lgualmente, toda entidad intermediaria situada en
Espafia que proceda a una deduccion contraria a lo estable-
cido en el apartado 1 de este articulo, estara obligada a
transferir el importe deducido, sin deduccion alguna y a su
costa, a la entidad del ordenante o, si la entidad del orde-
nante asi lo solicita, al beneficiario de la transferencia entre
Estados miembros de la Union Europea.

4. Sifuera la entidad del beneficiario la que hubiera in-
fringido la obligacion de ejecutar la orden de transferencia
entre Estados miembros de la Unién Europea con arreglo
a las instrucciones recibidas de acuerdo con lo previsto en
el apartado 1 de este articulo y, sin perjuicio de cualquier
otro recurso que pudiera presentarse, dicha entidad estara
obligada a abonar al beneficiario, a su costa, el importe in-
debidamente deducido.

5. Lo dispuesto en el presente articulo se entendera
con independencia de otras indemnizaciones por dafios y
perjuicios que con arreglo a Derecho pueden correspon-
der al cliente de la entidad y sin perjuicio de otros dere-
chos que puedan corresponder a la propia entidad.

Articulo 8.  Obligacion de reembolso impuesta
a las entidades en caso de incumplimiento
en las transferencias entre Estados miembros

de la Unién Europea

1. Si, tras una orden de transferencia entre Estados
miembros de la Unién Europea aceptada por la entidad del
ordenante, los fondos correspondientes no hubieran sido
acreditados en la cuenta de la entidad del beneficiario, la
entidad del ordenante, a solicitud de éste, estara obligada a
abonarle en el plazo que se indica en el parrafo siguiente,
hasta un total de 12.500 euros, el importe de la transferen-
Cia, més:
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El tipo del interés legal del dinero multiplicado por 1,25
y calculado sobre el importe de la transferencia para el pe-
riodo transcurrido entre la fecha de la orden de transfe-
rencia entre Estados miembros de la Unién Europea y la
fecha del crédito, y

El importe de los gastos relativos a la transferencia en-
tre Estados miembros de la Union Europea pagados por el
ordenante.

Estos importes se pondran a disposicién del ordenante
en el plazo de catorce dias laborables bancarios después de
la fecha en que el ordenante haya presentado su solicitud
a no ser que entre tanto se hayan abonado en la cuenta de
la entidad del beneficiario los fondos correspondientes a la
orden de transferencia entre Estados miembros de
la Unién Europea.

Dicha solicitud no podra presentarse antes del término
del plazo de ejecucion de la transferencia entre Estados
miembros de la Unidn Europea convenido entre la entidad
del ordenante y este Ultimo o, a falta de dicho plazo, antes del
término del plazo previsto en el segundo parrafo del apar-
tado 1 del art. 5 de la presente Ley.

2. Cuando concurran las circunstancias a que se refie-
ren los apartados 1 y 3 del presente articulo y sea cual sea
el Estado miembro de la Uni6n Europea de destino de la
transferencia, todas las entidades intermediarias situadas
en Espafia que hubieren aceptado realizar la orden de
transferencia entre Estados miembros de la Union Europea
y recibido su importe tendran la obligaciéon de reembolsar,
a su costa, mediando solicitud de la entidad que les hubiere
impartido la instruccion de realizarla, y hasta la cifra sefiala-
da en dichos apartados, el importe de dicha transferencia y
los gastos e intereses alli sefialados, a la entidad que les hu-
biere impartido la instruccién de realizarla, siempre que no
hubiera transferido los fondos a la entidad del beneficiario
0 a otra entidad sefialada por aquélla. En este caso debera
reclamar los importes citados a la entidad a la que hubiera
remitido los fondos.

No obstante, si la transferencia entre Estados miem-
bros de la Union Europea no llegara a ultimarse a causa de
algiin error u omision en las instrucciones dadas por la en-
tidad que hubiere impartido a la entidad intermediaria la
orden de realizarla, dicha entidad intermediaria procurar,
en la medida de lo posible, efectuar el reembolso del im-
porte de la transferencia.

3. Si una transferencia entre Estados miembros de la
Unién Europea que deba abonarse en Espafia no llegara a
ultimarse a causa de su falta de ejecucion por parte de una
entidad intermediaria elegida por la entidad del beneficia-
rio, esta Ultima entidad estara obligada, a solicitud del be-
neficiario, a poner fondos a su disposicion hasta un total de
12.500 euros, en el plazo de catorce dias laborables banca-
rios después de presentada la solicitud, que no podra for-



mularse antes del transcurso del plazo en que la transfe-
rencia debiera estar ultimada.

4. Como excepcion al apartado 1 del presente articu-
lo, si una transferencia no llegara a ultimarse a causa de al-
gan error u omisién en las instrucciones dadas por el or-
denante a su entidad o porque una entidad intermediaria
expresamente elegida por el ordenante no haya ejecutado
la orden de transferencia entre Estados miembros de la
Union Europea, la entidad del ordenante y las demas enti-
dades que hayan intervenido en la operacion procuraran,
en la medida de lo posible, efectuar el reembolso del im-
porte de la transferencia.

Si el importe ha sido recuperado por la entidad del or-
denante, dicha entidad estard obligada a acreditarlo al
ordenante. En este caso, las entidades, incluida la entidad
del ordenante, no estaran obligadas a reembolsar los gas-
tos e intereses vencidos a que se refiere el apartado 1 del
presente articulo y podran deducir los gastos ocasionados
por la recuperacion en la medida en que estén especifi-
cados.

5. Lo dispuesto en el presente articulo se entendera
con independencia de cualquier otro derecho, incluido el
de obtener otras indemnizaciones por dafios y perjuicios,
que pueda corresponder al ordenante o al beneficiario de
la transferencia y sin perjuicio de otros derechos que pue-
dan corresponder a las entidades intervinientes en la ope-
racion. En especial, los clientes conservaran los derechos
para obtener el reintegro de aquella parte de la transfe-
rencia, de los gastos y de los intereses derivados de los
supuestos contemplados en los apartados 1 y 3 del pre-
sente articulo, no cubiertos con el importe total de
12.500 euros.

Articulo 9.  Otras disposiciones

1. Las entidades que intervengan en la ejecucion de
una orden de transferencia entre Estados miembros de la
Unién Europea quedaran exentas de las obligaciones pre-
vistas por las disposiciones de la presente Ley siempre que
puedan alegar motivos de fuerza mayor, es decir, circuns-
tancias ajenas a quien la invoca, anormales e imprevisibles,
cuyas consecuencias no habrian podido evitarse pese a to-
da la diligencia empleada.

2. No se debera ninguna indemnizacién en aplicacion de
los arts. 5y 6 de esta Ley cuando la entidad del ordenante o
la entidad del beneficiario puedan demostrar que el retraso
es imputable al ordenante o al beneficiario, respectivamente.

DISPOSICIONES FINALES

Habilitacion al Ministro de
Economia y Hacienda

Disposicion final primera.

Se faculta al Ministro de Economia y Hacienda para dic-
tar las normas que sean precisas para el desarrollo de la
presente Ley, en especial la definicién del término dia labo-
rable bancario, asi como para modificar las cuantias méxi-
mas recogidas en los arts. 1 y 8 de la misma.

Disposicion final segunda. Normas basicas

Las disposiciones contenidas en la presente Ley se de-
claran basicas de conformidad con lo dispuesto en el art.
149.1.11.2y 13.2 de la Constitucion.

Disposicion final tercera.  Entrada en vigor

La presente Ley entrara en vigor a los veinte dias de su
completa publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».
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DESARROLLO DE LA LEY 9/1999, DE 12 DE ABRIL, POR LA QUE SE REGULA
EL REGIMEN JURIDICO DE LAS TRANSFERENCIAS ENTRE ESTADOS MIEMBROS
DE LA UNION EUROPEA, ASI COMO OTRAS DISPOSICIONES EN MATERIA
DE GESTION DE TRANSFERENCIAS EN GENERAL

ORDEN DE 16 DE NOVIEMBRE DE 2000 (BOE DE 25)

La presente Orden tiene como objetivos materiales, en
primer lugar, desarrollar el establecimiento de determina-
das obligaciones de transparencia de las entidades de cré-
dito y de los titulares de establecimientos de cambio de
moneda que realicen operaciones de transferencias con el
exterior, en especial las contempladas en la Ley 9/1999, de
12 de abril, por la que se regula el régimen juridico de las
transferencias entre Estados miembros de la Unién Europea
(la Ley), con el fin de que las mismas se realicen de forma
rapida, fiable y econ6mica y ademas garantizar un adecua-
do nivel de informacién al cliente, tanto previamente
como con posterioridad a la ejecucion de la operacién. En
segundo lugar, definir el término «dia laborable bancario»
utilizado para computar los plazos de estas transferencias.

Desde una perspectiva formal, tiene como objetivos de-
sarrollar la mencionada Ley en los aspectos materiales se-
fialados y en particular su art. 4 y su disposicion final prime-
ra y transponer los arts. 3, 4 y 5 de la Directiva 97/5/CE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de enero de
1997, relativa a las transferencias transfronterizas (la Direc-
tiva), completando asf la transposicion de la misma.

La Ley, tal como recoge su exposicion de motivos,
transpuso al ordenamiento juridico espafiol aquellos pre-
ceptos de la Directiva para los que era necesario tal rango
normativo. Ademas considerd conveniente establecer de
modo genérico ciertas obligaciones de informacién que de-
beran cumplir determinadas entidades, entre ellas, las enti-
dades de crédito respecto de sus clientes, si bien remitien-
do su concrecion a un posterior desarrollo. Este estableci-
miento genérico se realiza en los apartados 1y 2 del art. 4
de la Ley y en su apartado 3 se establece la habilitacion pa-
ra su desarrollo al sefialar expresamente que «correspon-
deréa al Ministro de Economia y Hacienda dentro del marco
establecido en el art. 48.2 de la Ley 26/1988, de 29 de julio,
de Disciplina e Intervencion de las Entidades de Crédito,
desarrollar lo dispuesto en los parrafos precedentes». Di-

cho art. 48.2 en los apartados a), ¢) y f) también habilita pa-
ra llevar a cabo la extension a las transferencias con el ex-
terior que caigan fuera del ambito de la Ley 9/1999.

Por su parte, en la Disposicién final primera de la Ley
se faculta igualmente al Ministro de Economia y Hacienda
para que defina «el término dia laborable bancario».

La Orden contiene dos capitulos, en el primero de los
cuales se recoge el ambito de su aplicacion y determinadas
obligaciones de informacién y compromiso para las entida-
des que realicen las operaciones en ella contempladas; en
el segundo se recoge una definicién del mencionado térmi-
no «dia laborable bancario».

Los arts. 2 a 5 de la presente Orden se aplican exclusi-
vamente a aquellas transferencias con el exterior que caen
dentro del &mbito de aplicacion de la Ley. Por tanto, han
de realizarse entre Estados miembros de la Unién Europea,
en euros o en divisas de los mismos y por un importe no
superior a 50.000 euros. Por su parte, el art. 6 se aplica
al resto de las transferencias con el exterior y el art. 7 a
ambas.

En el art. 2 se desarrolla la obligacion de las entidades
de crédito que realicen transferencias entre Estados miem-
bros de la Unidn Europea, de hacer publicas, previa comu-
nicacion al Banco de Espafia, una serie de condiciones ge-
nerales aplicables a dichas transferencias para que sus
clientes puedan conocer el plazo que tardara en ejecutarse,
su coste en funcion de las comisiones y gastos repercuti-
bles, asi como el tipo de cambio.

Estas condiciones deberan hacerse publicas siempre
por escrito, de manera facilmente comprensible y se inte-
graran dentro del folleto de tarifas. Podran ponerse tam-
bién a disposicién de sus clientes y de sus posibles clientes
por via electroénica.
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En el art. 3 se desarrolla la extensién de esta obligacion
a los titulares de establecimientos de cambio de moneda,
siempre que la operacion llevada a cabo por éstos esté
destinada a acreditar una cantidad de dinero en una cuenta
abierta en una entidad de crédito de la que pueda disponer
el beneficiario. Por esta razon, quedan eximidos de la obli-
gacion de fijar un plazo maximo de puesta a disposicion a
favor del beneficiario de los fondos recibidos mediante una
transferencia.

Las condiciones que tanto las entidades de crédito co-
mo dichos titulares hagan publicas, seran de obligada apli-
cacién a las operaciones aqui sefialadas, cuando contrac-
tualmente no se establezcan otras distintas.

En el propio articulo también se establecen las exigen-
cias de mantener cuentas bancarias exclusivas para la ges-
tion de las transferencias y la de evitar confusion sobre la
identidad o responsabilidad del titular con el que contrata
el cliente la operacién cuando el mismo esta asociado a re-
des u organizaciones internacionales.

En el art. 4 se desarrolla la obligacion para ambos tipos
de entidades de facilitar por escrito a sus clientes, salvo re-
nuncia expresa de los mismos, una informacion sobre la li-
quidaciéon de todas las operaciones de transferencia que
hayan sido ordenadas o recibidas. Dicha informacién debe-
ra contener los elementos esenciales de la misma y, siem-
pre que el cliente lo acepte expresamente, podra ponerse
a su disposicién por via electrénica.

En el art. 5 se desarrolla la obligacion de facilitar a sus
clientes, cuando éstos lo soliciten y la entidad acepte la
operacion, una oferta escrita con las condiciones especifi-
cas aplicables a la transferencia, permitiéndose su sustitu-
cion por una copia de la parte correspondiente del folleto
de tarifas siempre que en el mismo se recojan dichas con-
diciones en su integridad. Entre las mismas han de figurar
necesariamente el plazo de ejecucidn y gastos que corres-
ponden al ordenante y, en su caso, al beneficiario.

En el art. 6 se extiende a aquellas transferencias con el
exterior que no caen dentro del ambito de aplicacion de la
Ley las obligaciones de publicidad de la informacién de las
condiciones generales y de entrega de documento de liqui-
dacion, no asi la de entrega de oferta escrita cuyo ambito
se limita al establecido por la Directiva.

El art. 7 regula el aseguramiento frente a terceros de la
responsabilidad civil derivada de la actividad de gestién de
transferencias con el exterior. Se subraya que la pdliza ha
de cubrir no solo la responsabilidad del titular sino también
la de sus agentes, pudiendo el Banco de Espafa instar de
aquél las correspondientes modificaciones del clausulado
de dicha pdliza.

Finalmente en los arts. 8 y 9 se da una definicién de
«dia laborable bancario» como periodo de veinticuatro ho-
ras dentro del cual la entidad tiene actividad laboral. Para
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esta definicién se tiene en cuenta, ademas del calendario
laboral, la localidad o localidades en que se debera hacer el
computo y los diferentes plazos establecidos en la Ley.

En su virtud y de acuerdo con el Consejo de Estado,

DISPONGO:

CAPITULO PRIMERO

OBLIGACIONES DE INFORMACION
Y COMPROMISO

Articulo 1. Ambito de aplicacion

La presente Orden se aplicara a las transferencias entre
los Estados miembros de la Union Europea realizadas den-
tro de la Unidn Europea, reguladas en la Ley 9/1999, de 12
de abril, por la que se regula el régimen juridico de las trans-
ferencias entre Estados miembros de la Union Europea.

También se aplicara al resto de las transferencias con el
exterior, en los términos establecidos en el art. 6 de esta
Orden.

Articulo 2. Publicidad de la informacion

1. Las entidades de crédito que presten de modo ha-
bitual el servicio de transferencia de fondos a que se refie-
re el parrafo primero del articulo anterior, estableceran y
haran publica, previa comunicacién al Banco de Espafia, al
menos, la siguiente informacién sobre las condiciones ge-
nerales aplicables a dichas transferencias:

a) El plazo maximo referido a dias laborables necesario
para que, en ejecucion de una orden de transferencia
dada a la entidad, se acrediten los fondos en la cuenta
de la entidad del beneficiario.

Dicho plazo se referira a dias laborables bancarios y se
indicara con precision el comienzo del mismo, el cual,
salvo cuando la entidad acredite haber exigido al clien-
te condiciones o informaciones adicionales, se presu-
mira que comenzara, a mas tardar, al dia siguiente ha-
bil de la orden de la transferencia.

b) Las informaciones que el cliente ordenante debera fa-
cilitar a la entidad, y las restantes exigencias que ésta
establezca, para aceptar la orden de transferencia.

¢) La cuantia y modalidades de célculo de las comisiones
maximas aplicables y los gastos repercutibles que deba
pagar el cliente a la entidad por las transferencias or-
denadas y las recibidas.

d) El plazo maximo necesario, en caso de recepcién de
una transferencia, para que los fondos acreditados en
la cuenta de la entidad se abonen en la cuenta del
cliente que sea su beneficiario. Dicho plazo sera el



previamente pactado con el ordenante o, en su defec-
to, el de cinco dias laborables bancarios.

Dicho plazo se referira a dias laborables bancarios y se
debera contar desde que la transferencia se acredite
en la cuenta de la entidad.

e) En el caso de transferencias que deban abonarse en di-
visa distinta de la de entrega de los fondos, la indica-
cién de los tipos de cambio que se utilicen en la con-
version.

f)  Laindicacion de las vias de reclamacion y de recurso a
disposicion del cliente, asi como las modalidades de
acceso a los mismos.

2. Se entiende, en todo caso, que concurre la nota de
habitualidad a que se refiere el apartado 1 anterior cuando
las actividades vayan acompafiadas de actuaciones comer-
ciales, publicitarias o de otro tipo, tendentes a crear rela-
cion de clientela, o se basen en la utilizacién de clientela o
analogos.

3. Las condiciones que la entidad haga publicas seran
de obligada aplicacién a las operaciones a que se refiere el
art. 1 de la presente Orden cuando contractualmente no
se recojan otras distintas.

4. Las condiciones generales a que se refiere el apar-
tado 1 de este articulo seran presentadas en una forma de
facil comprension y se integraran dentro del folleto de tari-
fas regulado en el nimero quinto de la Orden de 12 de di-
ciembre de 1989, sobre tipos de interés y comisiones, nor-
mas de actuacion e informacion a clientes y publicidad de
las entidades de crédito, constituyendo un apartado especi-
fico del mismo en el que se recogeran las condiciones de
valoracion y las comisiones y gastos aplicables a las opera-
ciones. Estas Ultimas se referirdn al supuesto de que el or-
denante se haga cargo de la totalidad de los mismos, y es-
pecificaran las posibilidades que quepan al cliente para or-
denar su repercusion, total o parcial, en el beneficiario.

Dichas condiciones generales deberan ponerse también
a disposicion de sus clientes y de sus posibles clientes por
via electrénica cuando la entidad ofrezca sus operaciones
por esta via.

Articulo 3. Transferencias realizadas por titulares
de establecimientos de cambio de moneda

1. No sera de aplicacion lo previsto en la Ley 9/1999,
de 12 de abril, por la que se regula el régimen juridico de
las transferencias entre Estados miembros de la Unién Eu-
ropea ni en el presente capitulo, a las operaciones llevadas
a cabo por los titulares de establecimientos de cambio de
moneda autorizados no destinadas a acreditar una cantidad
de dinero en una cuenta abierta en una entidad de crédito de
la que pueda disponer el beneficiario.

2. Respecto a las operaciones de gestién de transfe-
rencias sujetas a la Ley indicada en el nimero anterior, di-
chos titulares deberan establecer, hacer publicas y poner a
disposicion de su clientela las condiciones a que se refieren
las letras a), b), ¢) y €) del apartado 1 del art. 2, asi como
facilitar a sus clientes la informacién sobre la liquidacion a
que se refiere el art. 4.

3. Las condiciones que el titular haga publicas seran
de obligada aplicacion a las operaciones a que se refiere el
apartado 2 cuando contractualmente no se establezcan
otras distintas.

4. Las cuentas bancarias a través de las que dichos ti-
tulares canalicen los fondos asociados a la gestion de trans-
ferencias a los que se refiere este articulo seran exclusivas
para dicha actividad, sin que puedan utilizarse sus fondos
para realizar pagos asociados a otros dmbitos de la activi-
dad empresarial de los establecimientos, tales como pagos
de gastos de personal u otros de explotacion. Dichos fon-
dos no podran tampoco, ni siquiera transitoriamente, des-
tinarse a inversiones que debiliten su necesaria liquidez.

5. Cuando dichos titulares estén asociados a redes u
organizaciones internacionales, la mencion a los mismos no
podra inducir a confusion al publico sobre identidad o res-
ponsabilidad del establecimiento con el que se contratan
los servicios de cambio o transferencia; el Banco de Espafia
podra exigir la adopcion de las medidas de transparencia
necesarias para cumplir dicha obligacion.

6. Las transferencias del o al exterior realizadas a tra-
vés de titulares de establecimientos de cambio de moneda
estaran sujetas a obligacion de declaracion en términos si-
milares a los previstos para las realizadas a través de las
Entidades registradas a que se refiere el art. 5.° del Real
Decreto 1816/1991, de 20 de diciembre, sobre transaccio-
nes econémicas con el exterior.

Articulo 4. Entrega de documento de liquidacion

1. Las entidades de crédito y titulares de estableci-
mientos de cambio de moneda facilitardn a sus clientes, sal-
VO renuncia expresa de los mismos, una informacion sobre
la liquidacion de todas las operaciones de transferencia que
les hayan sido ordenadas o que hayan abonado a los bene-
ficiarios.

2. Dicha informacion se expresard por escrito o,
siempre que el cliente lo acepte expresamente, también
por via electronica, de forma clara, concreta y facilmente
comprensible, evitando la inclusién de conceptos innecesa-
rios o irrelevantes.

3. La informacion deberd contener los elementos
esenciales de la transferencia que considere el Banco de
Espafia, y como minimo:
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a) Un numero de referencia que permita al cliente identi-
ficar la transferencia transfronteriza.

b) El importe inicial de la misma.

¢) El importe de todos los gastos y comisiones a cargo
del cliente.

d) En su caso, la fecha de valoracién aplicada por la enti-
dad.

4. Cuando el ordenante haya especificado que los gas-
tos relativos a la transferencia transfronteriza deban correr
total o parcialmente a cargo del beneficiario, éste debera
ser informado de ello por la entidad o establecimiento re-
ceptora de la misma.

5. Cuando se haya efectuado una conversién de mo-
neda, la entidad o establecimiento que la haya llevado a ca-
bo informaré a su cliente del tipo de cambio utilizado.

Articulo 5. Entrega de oferta escrita

1. Salvo que no deseen realizar la operacion, las enti-
dades de crédito, sucursales y los establecimientos de cam-
bio de moneda estaran obligados a facilitar a sus clientes,
cuando éstos lo soliciten, una oferta escrita o por via elec-
trénica con las condiciones especificas aplicables a una or-
den de transferencia cuyo destino y divisa a utilizar hayan
sido precisados por el cliente. Cuando dichas condiciones
sean las recogidas en el folleto de tarifas, la oferta podra
sustituirse por la entrega de una copia de la parte corres-
pondiente del folleto de tarifas.

2. Entre las condiciones figuraran necesariamente el
plazo de ejecucion en la cuenta del banco del beneficiario y
los gastos que correspondan al ordenante y, en su caso, al
beneficiario, con excepcion de los relacionados con el tipo
de cambio que se aplique.

3. La oferta sera vinculante para la entidad durante un
plazo minimo de cinco dias habiles desde la fecha de su en-
trega, salvo que se produzcan circunstancias extraordina-
rias no imputables a la entidad.

Articulo 6.  Transferencias transfronterizas distintas
de las reguladas en la Ley 9/1999

1. En lo que se refiere a la gestién de transferencias
con el exterior no incluidas en el ambito de aplicacion de
la Ley 9/1999, de 12 de abril, las entidades de crédito y los
titulares de establecimientos de cambio de moneda extran-
jera deberan:

a) Establecer, hacer publica y poner a disposicion de la
clientela, en la forma que disponga el Banco de Espafia,
previa comunicacion al mismo y con caracter previo a
su aplicacion, la siguiente informacién sobre las condi-
ciones generales de la operacion:;
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Los datos que el cliente debe facilitar a la entidad de
crédito y al titular del establecimiento de cambio, y las
restantes exigencias que éste establezca para aceptar
la gestion de la transferencia, incluso lo relativo a si el
pago de las comisiones aplicables o de los gastos re-
percutibles son a cargo del ordenante, del beneficiario,
0, en su caso, el criterio de reparto entre ambos.

En las transferencias ordenadas y recibidas, la cuantia y
el método de célculo de las comisiones maximas apli-
cables y los gastos repercutibles que deba pagar el
cliente.

En caso de transferencias que deban abonarse en mo-
neda distinta de la de entrega de los fondos, la indica-
cion de los tipos de cambio que utilizardn en la con-
version.

b) Respecto a cada transferencia, facilitar al cliente orde-
nante o beneficiario, segin se trate de gestién de
transferencias ordenadas o recibidas, un documento
de liquidacién de la operacion. El Banco de Espafia po-
dra establecer el contenido minimo de dicho docu-
mento.

2. Lo establecido en los apartados 4, 5y 6 del art. 3
de la presente Orden, sera de aplicacién a la gestién de las
transferencias reguladas en este articulo.

3. A los efectos de lo dispuesto en el apartado uno,
se entenderd por transferencia con el exterior la opera-
cion efectuada por iniciativa de una persona fisica o juridica
con el fin de que se entregue una cantidad de dinero al be-
neficiario de la misma, cualquiera que sea la forma en que
se prevea la recepcion o entrega de los fondos, siempre
que el ordenante, en el caso de transferencias ordenadas,
o el beneficiario, en el caso de las recibidas, entregue o re-
ciba los fondos en Espafia, y el correspondiente beneficia-
rio u ordenante esté situado en Estados terceros, incluidos
los de la Unién Europea.

Articulo 7. Aseguramiento frente a terceros de la
responsabilidad civil derivada de la actividad

de gestion de transferencias con el exterior

La poliza de seguro a la que se refiere la letra d) del
apartado 2 del art. 4 del Real Decreto 2660/1998, de 14 de
diciembre, debera suscribirse con una entidad autorizada
para ejercer su actividad en Espafia, de forma exclusiva pa-
ra la actividad de gestién de transferencias con el exterior
del titular obligado.

La poliza debera cubrir plenamente la responsabilidad
civil derivada de culpa o negligencia del titular, alcanzara a
todas las transferencias en las que intervenga, incluso cuan-
do los dafios procedan de errores o negligencia o cometi-
dos por sus agentes o corresponsales.



Dicha pdliza, sea cual sea la naturaleza juridica de sus
relaciones con éstos y con independencia de las acciones
que puedan ejercer sus clientes frente a ellos, no podra
contener clausulas que limiten, a juicio del Banco de Espa-
fia, la finalidad de aseguramiento de dicha actividad; a efec-
tos del cumplimiento de tales requisitos, el Banco de Espa-
fia podra instar del titular las correspondientes modifica-
ciones del clausulado de la pdliza.

CAPITULO Il
DIA LABORABLE BANCARIO

Articulo 8. Delimitacion

A los efectos de la Ley 9/1999, de 12 de abril, por la
que se regula el régimen juridico de las transferencias en-
tre los Estados miembros de la Unidn Europea, no se con-
sideraran dias laborables bancarios de la entidad espafiola
sujeta a su cumplimiento, los domingos, los festivos, sean
de dmbito nacional, autondémico o local, y los restantes dias
en los que, atendiendo al calendario laboral de la entidad en
la localidad de que se trate, aquélla carezca de actividad.

Articulo 9. Coémputo de los plazos

1. El cdmputo de los plazos a que se refieren los arts.
5y 8.1 de la Ley 9/1999, se realizard teniendo en cuenta
los dias laborables de la entidad del ordenante en la plaza
donde figura abierta la cuenta bancaria contra la que haya
sido ordenada la transferencia, 0, cuando ésta se haya rea-
lizado contra entrega de efectivo, en el plazo en que aquél
se reciba del cliente.

No obstante, en el caso del art. 5 si el Gltimo dia del
plazo aplicable fuese no laborable para la entidad del bene-

ficiario en la plaza en que esté situada la cuenta en que de-
ba ser abonado el importe de la transferencia, el plazo se
prorrogara hasta el siguiente dia laborable con arreglo a la
normativa del pais de que se trate.

2. El cémputo de los plazos a que se refiere el art. 6
de la Ley 9/1999, se realizara teniendo en cuenta los dias
laborables de la entidad del beneficiario en la plaza espafio-
la donde figure abierta la cuenta en la que haya recibido el
importe de la transferencia.

No obstante, si el Gltimo dia del plazo aplicable fuese
no laborable para dicha entidad en la plaza donde esté si-
tuada la cuenta del beneficiario en que deba ser abonado
dicho importe, el plazo se prorrogara hasta el siguiente dia
laborable.

En el caso de una transferencia que debiera abonarse
en Espafia y no llegara a ultimarse a causa de su falta de
ejecucion por parte de una entidad intermediaria elegida
por la entidad del beneficiario, el plazo sefialado en el
art. 8.3 se computara con arreglo a los dias laborables de
la plaza donde esté situada la cuenta del beneficiario.

DISPOSICIONES FINALES
Disposicion final primera
Se faculta al Banco de Espafia para dictar las normas
precisas para el desarrollo y ejecucion de la presente Or-
den.
Disposicion final segunda

La presente Orden entrard en vigor a los treinta dias
de su publicacion en el «Boletin Oficial del Estado».
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