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Madrid, 26 de enero de 2015

En relacion con la reclamacion por usted presentada contra BANCO DE CAJA ESPANA
DE INV., SALAMANCA Y SORIA, S.A, adjunto se remite el informe que ha emitido este
Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones, con el alcance previsto en su
normativa aplicable’, y en el que exclusivamente se ha analizado si la(s) entidad(es)
reclamadais) hain) procedido al cumplimiento de las normas de transparencia Yy
proteccion de la clientela que resulten de aplicacion, y de las buenas practicas

bancarias.

El presente informe no podra ser objeto de recurso, dejando a salvo los derechos de los
particulares para proceder en la forma que estimen conveniente a sus intereses ante 1a
junsdiccion competente. y en ningun caso tendra caracter vinculante para las paries

implicadas,

EL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO

Fdo: Femando Tejada

0 Erde

Deden ECCAS0/2012, oe 16 Be nowambie, por I3 gue se regula el procegimionts oo presentacian oe reclamaciones ante los
sarvicios de reciamaciones del Banco de Espada la Comision Nacicnal del Mercade da Vaiores y & Direccion Genernd de Segurcs

Fonpos ae Paniones
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Informe del Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de
Espana en relacion con la reclamacion presentada por D/D* JORGE CALLADO DE
PRADO, en fecha 17 de febrero de 2014 contra la entidad BANCO DE CAJA ESPANA
DE INV., SALAMANCA ¥ SORIA, S.A,

. OBJETO DE LA RECLAMACION

El reclamante interpuso en tiempo y forma reclamacion ante el Servicio de Atencién al
Cliente de |a entidad reclamada, al discrepar con 21 cargos en cuenta correspondientes
al cobro improcedente de una comisidon por reclamacién de posiciones
deudoras/descubiertos, de 30 € en cada ocasién, cobrada desde el 16/9/2010 hasta el
10/12/2013, porque de hecho, no le ha reclamado nada, limitandose a repercutirie dicha
comision

Por todo ello, solicita la devolucion de la cantidad de 699,428 €, en la que se incluyen
los intereses de penalizacion que calcula al tipo del 5%.

Se da por reproducido el contenido de su escrito por ser conocido por ambas partes.

Il.  ALEGACIONES DE LA ENTIDAD RECLAMADA

La entidad reclamada presento las mismas mediante escrito recibido con fecha 24 de
junio de 2014.

ll.  SEGUNDO ESCRITO DEL RECLAMANTE

Con fecha 4 de julio de 2014 se recibe nuevo escrito del reclamante, una vez conocidas
las alegaciones de la entidad, mediante el que manifiesta basicamente que la entidad se
desentiende de las quejas formuladas una vez pasado el plazo de dos afios, lo que no
&s clerto, ya que comenzo a reclamar mucho antes. Ademas. con el abono de los 210 €
la entidad asume las irregularidades en el cobro de estas comisiones, pero no hace
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efectivo el pago total y tampoco los intereses reclamados. Anade que parte de las
comisiones cobradas se corresponden con un crédito hipotecanio que mantiene y en
cuyas escrituras no existe dicha clausula. También reclama las comisiones que le han
seguido cobrando hasta la fecha, en total 7, por un importe de 210 €.

IV. OPINION DEL DEPARTAMENTO

1.- Debe recordarse que actualmente, la normativa general —con las particularidades
que luego se indicaran respecto cada tipo de operacion-, en relacion a las comisiones y
gastos repercutibles aplicables por las entidades de credito en sus operaciones
bancarias, se recoge en la Orden EHA/2899/2011, de transparencia y proteccion del
cliente de servicios financieros, de 28 de octubre de 2011, y que entré en vigor, con
caracter general, el 29 de abril de 2012" y en la Circular que la desarrolla, Circular
5/2012, de 27 de junio del Banco de Espana. a entidades de crédito y proveedores de
servicios de pago, sobre transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en
la concesidn de préstamos, que entrd en vigor® el 6 de octubre de 2012,

En la Orden se recogen una serie de disposiciones generales sobre la transparencia en
las operaciones’, mejorando las exigencias en materias como la informacion relativa a
las comisiones, pero remite a la regulacion especifica para la transparencia de los
servicios bancarios de crédito al consumo® (gue se rige por lo previsto en la Ley
16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo, resultando de aplicacion la
Orden en lo no previsto en la ley), y establece” que la normativa de transparencia para
los servicios de pago se rige por lo previsto en la Orden EHA/1608/2010, de 14 de
junio; si bien indicando ademas algunos preceptos de especifica aplicacion en lo no
previsto, entre ellos, el articulo 3 relativo a las Comisiones.

Asi, la normativa de transparencia aplicable reconoce, en linea con la anterior, la libertad
de pacto de las entidades a la hora de establecer las comisiones que cobren por
operaciones 0 servicios bancarios prestados, y la posibilidad de repercutir a sus clientes
los gastos efectivos en que hayan incurride por prestar sus servicios, pero, desde el
punte de vista de la transparencia que debe presidir las relaciones entidad-cliente, son
exigibles los siguientes requisitos:

- deben responder a servicios efectivamente prestados y aceptados o solicitados
en firme por el cliente (articulo 3.1, de la Orden).

- las entidades de crédito deberan poner a disposicion de los clientes,
debidamente actualizadas, las comisiones habitualmente percibidas por los

! Las normas relalivas a creditos y préstamos ipotecanos, salvo la seccion refativa a 1os hipos de intares. @ntro an
vigor of 29 de julio de 2012. Por su parte la obligacion de remisién a los clientes del documento umnificado que se
recoge en o articulo 8 apartado 4, y que recogerd, con ol fomalo establecido por el Banco de Espafia teniendo en
cuenta las dferentes practicas comerciales de cada entidad, la informacion prevista en la onden sobre COMSIONEs y
gastos devengados v tipos de interés electivamente aplicados & cada servicio bancano prestado al cliente guranie
el ano anterior, comenzard a aplicarse en 2014 sobre l0s servicios prestados &l ado anterior.
! 50 bien para cueshiones especificas se establece la entrada en vigor sl 1 de enero de 2013 (Explicaciones
adecuadas v deber de diigencia;, Entrega de informacion precontractual; informaciones gue 58 deben resaltar; y
Politicas y procedimientos de préstamo responsable), al 1 de jubo de 2013 (en refacion al contenido de los contratos
y 4 las comunicaciones a efectuar a los clientes) v el ano 2074 (para |a remisidn del documento resumen anual de
comisiones @ intereses). Por su parts, la informacicn sobre las comisiones mas frecuentes (norma tercera apartado
1, y norma decimosexta, apartades 1 y 2, comenzd a aplicarse el 1 de enero de 2013,
T Titulo |,
* Titwle 1, Capituio 1N

Titulo L. Capiluio IV
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servicios que prestan con mayor frecuencia, asi como los gastos repercutidos
en dichos servicios, en un formato unificade conforme a los términos
especificos establecidos en la Circular 5/2012 (Norma Tercera y Anejo 1). Esta
informacion incluird, en todo caso, de manera sencilla y que facilite la comparacion
entre entidades, los conceptos que devengan comision, la periodicidad con que se
aplican y el importe de las mismas de manera desagregada por periodo en que se
apliguen. Asimismo, dicha informacion ha de estar disponible en todos los
establecimientos comerciales de las entidades de crédito, en sus paginas
electronicas y en la pagina electronica del Banco de Espafa, y debera estar a
disposicion de los clientes, en cualquier momento y gratuitamente, (Articulo 3.2. de la
Orden).

- se habran de incluir en los documentos contractuales, en el caso de captacion
de fondos reembolsables y de concesion de préstamo y crédito, en el
documento contractual (articulo 7.3.), tanto dichas comisiones y gastos
repercutibles de aplicacion, como los derechos y obligaciones de la entidad
para la modificacion de dichas comisiones, y los derechos de que en su caso,
goce el cliente cuando se produzca tal modificacion.

- Ademas de ello, habra que estar a cada tipo de contrato o de operativa en concreto
para determinar la obligacion de informacion previa gque incumbe a la entidad.

Paor otra parte, es menester senalar que el art. 10.2.1 de la Orden ECC/2502/2012, de
16 de noviembre, por la que se regula actuaimente el procedimiento de presentacién
de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espana. la
Comision Nacional del Mercado de Valores y |la Direccion General de Segures y Fondos
de Pensiones. (BOE de 22) y en vigor a la fecha de presentacion de la reclamacion,
establece gue no se admitiran las reclamaciones o quejas “Cuando haya
transcurrido el plazo de prescripcion de acciones o derechos que de conformidad con
lo previsto en los contratos o en la normativa reguladora que resulte de aplicacion
pueda ejercitar quien presente 0 aquel en cuya represenfacion se presente la
reclamacion o queja de gue se trate y en todo caso cuando haya transcurrido un
plazo de 6 anos desde la produccion de los hechos sin que se haya presentado la
reclamacion o queja.”

Respecto a las comisiones por reclamacion de posiciones deudoras, o de descubiertos,
el criterio de este Departamento es que esta comision constituye una practica bancaria
habitual, que tiene por objeto el cobro de los costes en que ha incurrido la entidad al
efectuar las reclamaciones necesarias para la recuperacion de los saldos deudores de
su(s) cliente(s). Ahora bien, desde la optica de las buenas practicas bancarias y ante la
dificultad de las entidades de determinar a priori, y de justificar a posteriori, para cada
caso concreto, la existencia efectiva de gestiones de reclamacion, es criterio del
Servicio de Reclamaciones que su adeudo solo puede ser posible si. ademas de
aparecer recogida en el contrato, se acredita que:

- Su devengo esta vinculado a la existencia efectiva de gestiones de
reclamacion realizadas ante el cliente deudor (algo que, a juicio de este
Servicio. no esta justificadoc con la simple remision de una carta
periddicamente generada por el ardenador).

- Es unica en la reclamacion de un mismo saldo.
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En consecuencia, de declararse vencida anticipadamente la totalidad de la
deuda, solo podria adeudarse una nueva comision por este concepto, con
independencia de que, por criterios internos de recuperacion de impagados,
dicha deuda sea pasada al cobro total o parcialmente. Caso distinto seria
que, en esas circunstancias, se llegara a un acuerdo de refinanciacion de la
misma, de la que resultara un calendario de nuevas cuotas a pagar. En este
caso si seria admisible, de llegar a producirse nuevos impagos de las
mismas, la aplicacion de la comisién de referencia.

No obstante, se considera que su adeudo es compatible con la repercusién
de los gastos soportados por la entidad como consecuencia, en su caso, de
la intervencion de terceros en las gestiones de reclamacion (por ejemplo,
notaria).

- Dada su naturaleza, su cuantia es unica, cualquiera que sea el importe del
saldo reclamado, no admitiéndose, por tanto, tarifas porcentuales.

Ademas, y como criterio adicional, se considera que su aplicacién automatica no
@_ﬂmwum ya que la reclamacion debe realizarse teniendo

en cuenta las circunstancias particulares de cada impagado y de cada cliente. En

efecto, solo cuando se analiza, ¢caso por caso, la procedencia de llevar a cabo cada
reclamacion, se justifica, ba;n el principio de la buena fe, la realizacién de gestiones
individualizadas de recuperacion.

2.- En el caso analizade, la comisidn cuestionada viene recogida en los contratos de
prestamo personal y de tarjeta aportados por la entidad, en todos por una cuantia de 30
€ en cada ocasion, no resultando legible el contrato de cuenta de ahorro a la vista
aportado por el reclamante, por lo que no puede comprobarse si estaba pactada dicha
comision ni, en su caso, la cuantia de la misma. Por otra parte. no se ha acreditado por
ninguna de las partes afectadas que cargos corresponden a cada uno de dichos
contratos. ni si el invocado crédito hipotecario devengd también el cobro de dicha
comision. como afirma la parte reclamante y si en tal caso, se recogia la comision o no
en su contrato regulador,

Unicamente consta que dicha comision se va venido cobrando por esa cuantia de 30 €
en 21 ocasiones, desde el 16/9/2013 hasta el 10/12/2013, por un total de 630 €, tal
como se recoge en la tabla aportada por el reclamante, que no ha sido impugnada por
la entidad.

Ambas partes coinciden en la devolucién, por parte de la entidad, de 210 €
correspondientes a parte de las comisiones cobradas, decision que este Departamento
valora positivamente.

Liegados a este punto, la entidad no ha justificado convenientemente la existencia de
gestiones recuperatorias efectivas que le legitimaran para la repercusién a su cliente de
dicha comision, lo que constituye una actuacion apartada de las buenas practicas y
usos bancarios.

Todo ello sin perjuicio de indicar que no corresponde a este Departamento valorar la
eventual concurrencia del consentimiento tacito del reclamante respecto a los apuntes
practicados en su cuenta, como apunta la entidad en sus alegaciones, por corresponder tal
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cometido a los tribunales de justicia, haciendo uso, a tal fin, de los medios de prueba
admitidos en nuestro ordenamiento juridico.

Por Gitimo, resta sefalar que por lo que respecta a las nuevas discrepancias del
reclamante con los cobros de la comision cuestionada con posteridad a las fechas de los
apuntes objeto de reclamacion ante el Servicio de Atencion al Cliente de la entidad, dado
que no consta acreditado que las hubiera planteado con caracter previo ante dicho
organismo, como exige la normativa de aplicacion, y gue el Banco no ha alegado
voluntariamente sobre diche extremo. este Departamento se ve impedido para emitir
pronunciamiento alguno al respecto, debiendo el interesado, si lo considera opoartuno,
cumplir el requisito previo citado, para poder plantear posteriormente su reclamacion anta
instancia, que la tramitard, en su caso, como nuevo expediente de reclamacian,

V. CONCLUSION

El Departamento estima que la entidad se aparté de las buenas practicas y usos
financieros al no haber justificado convenientemente la existencia de gestiones
recuperatorias efectivas que le legitimaran para la repercusion a su cliente de la
comision por reclamacion de posiciones deudoras o descubiertos cuestionada.
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Este Departamento no es competente para valorar, decidir, ni pronunciarse sobre los
posibles danos y perjuicios que se hayan podido ocasionar a los clientes y usuarios de
los servicios financieros. Dichas cuestiones podran somelerse, en su caso, y de
considerarlo el perjudicado, a los correspondientes organos judiciales.

Se recuerda que este informe® no es susceptible de recurso ni ulterior tramitacion en
esta sede, dejando a salvo los derechos de los particulares para proceder en la forma
que estimen conveniente a sus intereses ante la jurisdiccion competente.

EL INSTRUCTOR
3

Vv® B®
EL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO

“MWre..

Fdo: Fernando Teada

Le mdicamos gue no ha 0o posible ematir ¢f informe dentro dal plaro maximo g cuatmo méases o contor dosdo la fecha oe

presentacion de la reclamacion, debido a la carga o tabao existents en o Deparamento de Conductn ce Mercado y
Reclimaceonas
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