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1.2 actualizacion, junio 2025

En la primera actualizacion del Compendio de criterios de buenas practicas bancarias, ademas de
algunas correcciones y mejoras de redaccion, se introducen las siguientes novedades relevantes:

Capitulo 0
Criterios transversales

— Este nuevo capitulo describe algunos criterios que resultan aplicables a todos o a varios de los demas
capitulos. En concreto, se recogen los criterios aplicables en relacién con las peticiones de informacion y/o
documentacién, el error bancario y su correccion, la proactividad de las comunicaciones al cliente, la
conservacion de la documentacion, el funcionamiento del servicio de atencién al cliente, la colaboracién de
las entidades en la resolucion de reclamaciones y la valoracion de las rectificaciones.

Capitulo 1
Cuentas bancarias. Introduccion y aspectos generales

— Al practicar embargos en cuentas de sus clientes, las entidades bancarias deben actuar proactivamente si el
cliente manifiesta que su saldo proviene de una renta basica o ingreso minimo vital o de un salario inferior al
minimo legal. En tales situaciones, la entidad debe atender con agilidad las peticiones de sus clientes y, si tras
analizar la situacién, se confirma que el saldo podria ser inembargable, contactar con el 6rgano embargante
para informar sobre la situacion, aunque la entidad no sea responsable del resultado de esta gestion (epigrafe 5.
«Embargos de saldos depositados en las entidades»).

— Los criterios comunes de buenas préacticas Banco de Espafia-Sepblac se han revisado y actualizado a la luz
de las recomendaciones recogidas en el informe Retos de la inclusion financiera, del Defensor del Pueblo
(mayo de 2024), entre otros documentos.

Capitulo 2
Cuentas de pago o a la vista. Cuentas de pago basicas

— En las comunicaciones que deban realizarse al cliente con un plazo de preaviso establecido (por ejemplo,
modificaciones contractuales de condiciones), si se usa un buzén de banca electrénica con aviso (SMS,
correo electrénico, etc.), dicho plazo comienza cuando se ha realizado efectivamente el aviso. El contenido
de la comunicacién no puede aplicarse hasta que venza el plazo establecido desde ese aviso por el medio de
comunicacion habitual del cliente (epigrafe 5. «Modificaciones contractuales» - 5.2. «Modificaciones
contractuales comunicadas a través de buzones virtuales»).
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Capitulo 4
Servicios de pago

— Cuando un cliente reclama porque los fondos de una operacién de pago no han llegado a su destino, la entidad
bancaria debe actuar de manera proactiva y diligente. Esto implica responder agilmente a la reclamacién y, si
el cliente no ha logrado localizar los fondos, adoptar un papel activo en la defensa de sus intereses. La entidad
debe colaborar para rastrear los fondos y mediar con otras entidades involucradas en la transaccion (epigrafe 1.
«Régimen aplicable y aspectos comunes» - 1.7. <Régimen de las operaciones de pago no autorizadas» - 1.7.6.
«Operaciones de pago incorrectamente efectuadas o que no llegan a su destino»).

— Las entidades deben incluir —tanto en sus contratos de tarjeta como en sus contratos de cuenta de pago
0, en ausencia inicial de dicha prevision, en las posteriores actualizaciones de estos— informacién sobre
los limites de disposicion y crédito y los limites de transferencias, respectivamente. En particular, tienen
que indicar si se han establecido o no limites de seguridad y financiacion, segun corresponda al producto,
y, en caso afirmativo, especificar la cuantia (epigrafe 2. «Tarjetas» - 2.1. «<Gastos y comisiones» - 2.1.2. «Limites
de disposiciéon de capital y de utilizaciéon de la tarjeta», y epigrafe 3. «Transferencias» - 3.8. «Limites de
transferencias»).

Capitulo 7
Préstamos hipotecarios

— Se introducen nuevos criterios para la forma de calcular la pérdida financiera en reembolso anticipado de
préstamo hipotecario (art. 23 de la Ley 5/2019). Al calcular el valor de mercado de un préstamo hipotecario,
es esencial considerar todas las reglas de remuneracion en el momento de la concesién para evitar pérdidas
financieras ficticias [epigrafe 11. «Comisiones» - 11.4. «Comisiones y compensaciones aplicables por la
amortizacion anticipada (reembolso total o parcial) o cancelacion»]. Asi:

® En préstamos con un tramo inicial a tipo reducido inferior a 36 meses, el tipo de contratacion para calcular
el diferencial se obtiene tomando el mayor valor entre los tipos fijos 0, si es variable, el mayor valor entre los
tipos fijos pactados para el tramo inicial y el indice variable pactado en la fecha de contratacién mas su
diferencial.

® En préstamos mixtos con un tramo fijo inicial de al menos 36 meses, si este tramo es inferior a 60 meses,
se usa el mayor valor entre los tipos fijos y el variable en la fecha de contratacién; si es igual o superior a
60 meses, solo se consideran los tipos fijos pactados para el tramo inicial.

® En préstamos con diferencial bonificable, las bonificaciones no deben generar pérdidas y deben aplicarse
consistentemente, calculando el diferencial en la fecha de formalizacion e incluyendo una nota en la FEIN
sobre posibles variaciones futuras.

Capitulo 10
Expedientes de testamentaria

— No se considera buena practica aumentar las comisiones de mantenimiento de una cuenta en aquellas
situaciones en las que los herederos —o los titulares supérstites y los herederos del titular fallecido en el caso
de ser una cuenta de titularidad plural— no la pueden cancelar por causas ajenas a ellos, como en casos
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judicializados. La prohibicién de modificar al alza las comisiones también se aplica si existen productos
vinculados que requieren mantener la cuenta abierta. En resumen, aumentar las comisiones en estas
circunstancias se considera contrario a las buenas practicas bancarias (epigrafe 2. «Incidencias sobre
productos concretos derivadas del fallecimiento de un cliente bancario» - 2.1. «Cuentas corrientes» - 2.1.8.
«Modificacién al alza de la comisién de mantenimiento de la cuenta de herencia yacente»).
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INTRODUCCION

Las buenas practicas bancarias se definen como aquellos criterios interpretativos, metodologias
o procedimientos necesarios que, sin estar explicitamente recogidos en la normativa que debe
regir la actuacion de las entidades financieras, se han consolidado como estandares en el
sector o son razonablemente exigibles para la gestion responsable, diligente y respetuosa con
la clientela bancaria. Estas practicas representan un compromiso de las entidades con la ética
profesional y la proteccidn de los intereses de sus clientes y establecen un marco de referencia
para el comportamiento adecuado de los operadores que comercializan los productos y
servicios bancarios.

Tradicionalmente, estos criterios se han explicado y recopilado en la Memoria de
Reclamaciones del Banco de Espafa; sin embargo, a partir de ahora se presentaran en un
documento separado, el Compendio de criterios de buenas practicas bancarias, el cual se
actualizara periédicamente.

Por su parte, la Memoria de Reclamaciones se seguira publicando anualmente, una vez que se
hayan terminado de procesar y analizar los datos del ejercicio correspondiente, y, en todo
caso, recogera los criterios de buenas practicas que se hayan aplicado como novedad en ese
ejercicio, que, légicamente, tendran acogida en el Compendio.

El enfoque de esta nueva publicacion, el Compendio, permitird mantener actualizados los
criterios de buenas practicas y reflejar con mayor inmediatez las evoluciones y los cambios que
se produzcan tanto en la relacidén de los ciudadanos con las entidades como en la oferta
de productos y servicios de estas. De esta manera, las entidades bancarias dispondran de una
guia actualizada que les sirva de orientacion en su dia a dia, cada vez mas complejo e influido
por una profusa regulacion de naturaleza sectorial y transversal, mientras que los ciudadanos
contaran con un recurso adicional para valorar mejor la adecuacion de la oferta de las entidades
a sus concretas necesidades e intereses. En este sentido, el Compendio contribuye a los
objetivos de mejora de la transparencia y del servicio publico, ya recogidos en el anterior Plan
Estratégico 2024 del Banco de Espana y que se reiteran en el actual Plan Estratégico 2030.

La decision de separar los criterios de buenas practicas de la Memoria de Reclamaciones es,
por otro lado, congruente con la intensificaciéon de la labor de supervision de conducta que
realiza el Banco de Espafa. Esta genera un conjunto de criterios, recomendaciones y guias
que constituyen expectativas supervisoras y orientaciones generales de mejores practicas
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L BCESKS INTRODUCCION

bancarias, lo que ha permitido complementar la normativa vigente en el ambito de las relaciones
con la clientela bancaria. Pues bien, estos criterios, recomendaciones y guias se pretenden
unificar en esta nueva publicacion.

Por lo demas, el Compendio también anticipa el cumplimiento de lo que sera una nueva
obligacién del Banco de Espania: la elaboracion de una publicacion anual que recapitule todas
las buenas practicas y usos financieros en la comercializacion de productos financieros, tarea
que, segun preveé el proyecto de ley por el que se crea la Autoridad Administrativa Independiente
de Defensa del Cliente Financiero, debera ser realizada junto con los otros supervisores del
sector financiero.

El Compendio se estructura en diez capitulos. Ocho de ellos estan dedicados a los criterios y
expectativas aplicables a los principales productos y servicios financieros, tales como, entre
otros, cuentas, depdsitos a plazos, servicios de pago, crédito al consumo € hipotecas. Los dos
capitulos restantes se centran en procesos singulares en los que la clientela bancaria se
enfrenta a situaciones tan delicadas como la dificultad para atender el pago de su deuda
hipotecaria o la tramitacion de la testamentaria de una persona fallecida. También se incluye
un capitulo 0, en el que se describen algunos criterios transversales que resultan aplicables a
varios o a todos los demas capitulos.

Para facilitar la lectura del Compendio, los criterios de buenas practicas aplicados por el Banco
de Espana han sido identificados con un icono especifico, que contiene una llamada a una
herramienta web de informacién complementaria, de modo que tales criterios se puedan
distinguir de las referencias a la normativa de derecho positivo 0, en su caso, a la jurisprudencia
especifica aplicable.
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Capitulo O

Criterios transversales
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Introduccion

En este capitulo se recogen aquellas buenas practicas y usos financieros que resultan de
aplicacion a la actividad bancaria con caracter general, esto es, a las relaciones entre las
entidades bancarias y sus clientes, con independencia del producto financiero contratado o
del servicio financiero prestado. Todo ello sin perjuicio de las posibles singularidades que
pudieran presentarse en relaciéon con determinados productos y servicios financieros o con
situaciones concretas, que se contemplaran especificamente en el capitulo correspondiente.

Asimismo, en este capitulo se recogen aquellos criterios que se espera que las entidades
apliquen para colaborar en la resolucion de las reclamaciones presentadas por los clientes
ante el Departamento de Conducta de Entidades (DCE) del Banco de Espafa, asi como la
valoracién de la justificacion documental de las rectificaciones presentadas, en su caso, por
las entidades, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 14.1 de la Orden 2502/2012.
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L BCESKS CAPITULO 0

1 Peticiones de informacion y/o documentacion

La transparencia y la claridad han de ser los principios rectores de las relaciones entre las
entidades bancarias y su clientela.

Sin perjuicio de sus diferentes manifestaciones a lo largo de la relacion contractual, algunas de
las cuales se encuentran incluso previstas normativamente, los clientes deben poder conocer en
todo momento sus posiciones, asi como los motivos de la actuacién de las entidades hacia ellos.

En este sentido, las entidades deben atender las peticiones de informacion y facilitar al cliente
todos los datos y documentos que estos les soliciten sobre sus operaciones y los movimientos
de sus cuentas y productos con el suficiente detalle.

Todo ello siempre que las peticiones de informacion y/o documentacion que realicen los
clientes cumplan los siguientes requisitos:

e sean concretas y proporcionadas al fin perseguido;

e sean formuladas por el canal adecuado, es decir, en la oficina o a través del gestor
personal, pero no a través del servicio de atencion al cliente de la entidad, y

e se presenten antes de que transcurra el plazo legal de conservacion de documentos
y/o el plazo de prescripcion.

La aplicacion de los referidos principios se traduce en la obligacion de las entidades de facilitar
a sus clientes una informacion financiera completa y comprensible, de manera que estos
puedan conocer no solo sus posiciones, sino también su desglose al detalle. Asi, por ejemplo,
cuando el titular de una deuda solicita aclaracién sobre los conceptos e importes en los que
aquella se concreta, se considera buena practica bancaria que su entidad le aporte un detalle
lo mas completo posible del saldo exigible, de modo que pueda verificar la procedencia del
importe reclamado y su composicién, desglosando la cantidad pendiente de pago en concepto
de principal, intereses y comisiones.

Se considera que los clientes mantienen esta condicidon con independencia de su estado o
situacion concreta ante la entidad, por lo que, aun cuando se encuentren en situacion de mora
o0 impago, las entidades mantienen con ellos la obligacion ineludible de proporcionarles la
informacion y/o documentacidn que soliciten para que conozcan el detalle de su evolucion.

En este mismo sentido, es recomendable que, cuando las entidades efectien los seguimientos
periodicos de las posiciones impagadas, se aseguren de comunicarlas y de requerir el pago a
sus titulares para evitar que el transcurso del tiempo desvirtie el conocimiento de las deudas,
maxime cuando tengan la intencion de presentar demanda judicial para solicitar el recobro de
préstamos impagados.
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L3

De la misma manera, las entidades deberan actuar con la diligencia exigible a un experto
comerciante cuando informen a sus clientes de los débitos pendientes, de cara a la cancelacion
anticipada de sus operaciones de activo, incluyendo en los correspondientes documentos el
capital, los intereses, las comisiones y los gastos de cualquier indole que el cliente esté obligado
a satisfacer, en virtud de los pactos con la entidad, ademas de justificar debidamente todas las
partidas recogidas en el certificado.

Por ultimo, se entiende que las entidades estan obligadas a facilitar a los interesados una
informacion completa, veraz y actualizada de los productos que comercialicen, manteniendo
un adecuado control interno y coordinacion entre todas sus dependencias, y estan obligadas,
en todo caso, a subsanar prontamente cualquier error cometido en la informacién facilitada
sobre dichos productos, so pena de incurrir en una falta de diligencia constitutiva de mala
practica bancaria, como se recoge en el epigrafe siguiente.

Asimismo, vigente la relacion contractual, son exigibles a las entidades idéntica claridad y
transparencia a la hora de facilitar a sus clientes la informacion necesaria para poder cumplir
con las obligaciones y hacer valer los derechos dimanantes, tanto de la normativa aplicable
como del propio contrato que une a las partes.

La aplicacion de estos principios de claridad y transparencia en relacion con las peticiones de
informacion y/o documentacion presenta ciertas singularidades y/o esta sometida a unos
requisitos adicionales en ciertos casos, como, por ejemplo, aquellas realizadas por un
autorizado en la cuenta o por los herederos del titular de la cuenta. Estas singularidades se
recogen de manera detallada en los correspondientes epigrafes de este Compendio.
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2 Error bancario y su correccion

Con caracter general, en todos los servicios bancarios, y con independencia de que se apliquen
puntualmente las normas sobre disponibilidad de fondos y sobre valoracién, las entidades
pondran los medios necesarios para ejecutar correctamente las 6rdenes de sus clientes, sin

demoras ni retrasos innecesarios, empleando para ello la maxima diligencia. Esta misma
diligencia les sera exigible en la correccion de los errores detectados.

En estos casos, dado que la actividad bancaria no esta exenta de que se produzcan errores de
diversa naturaleza, lo que se espera de las entidades es que, tan pronto como adviertan un
error, lo corrijan sin tardanza injustificada y, en su caso, traten de llegar a un acuerdo con el
cliente, siempre que sea posible y que no dé lugar a un enriquecimiento injusto.

Consecuentemente, resultaria desproporcionado calificar un error, sin mas, como constitutivo de
una mala practica bancaria, siempre y cuando las entidades lo reconozcan, muestren voluntad
L[]j cierta de subsanarlo sin demora y el error no sea reiterado. Lo opuesto —esto es, un error
~  evidente no reconocido por parte de la entidad, una pasividad de esta en la subsanacion del
error detectado o una repeticién de errores— supondria una falta de diligencia que si mereceria
un pronunciamiento contrario. A lo anterior habria que afiadir que las entidades han de salvaguardar

los derechos y deberes de informacion de las partes afectadas por la comision del error.

Algunas aplicaciones concretas de este criterio serian las siguientes:

L[]j‘ e Sise trata de errores cometidos en escrituras publicas, se considera una mala practica
que las entidades, una vez detectado el error —ya sea por su parte o por parte del
cliente—, no adopten una actitud diligente para subsanarlo lo antes posible, o que ni
siquiera soliciten su correccién ante el notario. Si el notario rechazase la solicitud
conforme a la normativa notarial, solo podria corregirse el error por acuerdo entre las
partes o, en su caso, por los tribunales de justicia.

¢ Sise trata de errores relacionados con apuntes en las cuentas, el cliente, como primer
interesado en llevar un control periédico de sus posiciones en la entidad, en el momento
en que detecte un error, debe mostrar su disconformidad dentro de un plazo razonable
para evitar que el error quede pendiente indefinidamente, pues ello colisiona con las
mas elementales exigencias del principio de seguridad juridica. En Ultima instancia,
corresponderia a los tribunales de justicia, aplicando su doctrina de los actos propios,
la apreciacion de la existencia de una posible aceptaciéon tacita de los apuntes
anotados en cuenta una vez transcurrido un periodo de tiempo dilatado.

e Sise trata de operaciones de pago ejecutadas incorrectamente, se aplicara la normativa
de servicios de pago, que establece que el usuario debe comunicar a la entidad la
operacion de pago ejecutada incorrectamente sin tardanza, en un plazo maximo de
13 meses desde la fecha del adeudo, siempre que la entidad haya remitido justificacion
de la operacion al usuario.
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3 Proactividad en las comunicaciones al cliente

Los contratos de prestacion de servicios bancarios o de productos financieros recogeran, en
su clausulado, la forma de comunicacién de la entidad con el cliente.

En aquellos casos en los que la forma de comunicacion especificamente acordada con el
cliente sea la notificacion en el domicilio, siguiendo la linea doctrinal marcada en distintas
sentencias’, la mecanizacién bancaria hace que pueda presumirse genéricamente cumplida la
obligacién de informar aunque esta se realice por medios no fehacientes. Si bien este
Departamento considera que el sistema ideal de remisién pasaria por el conducto notarial o el
correo certificado, el alto coste que generaria hace que consideremos que los conductos
fehacientes no son necesarios en el trafico mercantil habitual. En todo caso, si el reclamante
negase la recepcion y pudiera apreciarse un motivo razonable (varios titulares de cuenta,
separacion matrimonial...), debe atenderse la negativa.

No obstante, cuando del contenido de la comunicacién pudieran derivarse consecuencias

lesivas para los intereses del cliente (por ejemplo, bloqueos de cuenta, cancelaciones

unilaterales de cuenta por parte de la entidad, modificaciones contractuales, etc.), y aunque la

L[jj forma de comunicacién acordada sea la notificacion en el domicilio, se considera buena

~  practica bancaria que la entidad haya utilizado, ademas, otros medios de comunicacion

alternativos y a su disposicién que pudiera haber facilitado el cliente y que resulten mas idoneos

en el caso de que se trate (por ejemplo, a través del correo electrénico, SMS o mensajes en la
aplicacion o sitio web de la entidad).

En relacién con las comunicaciones a través del sitio web de la entidad, especialmente para los
[L[]j supuestos en que estas comunicaciones sean la forma contractualmente pactada, se considera
— quelasentidades deben mantener un comportamiento activo destinado a poner en conocimiento
del usuario la existencia y disponibilidad de la informacion en ese sitio web; por ejemplo,
mediante el envio de un correo electrénico, un SMS o una notificacion push al dispositivo que
conste en la base de datos de la entidad para avisar al cliente de que tiene comunicaciones a
su disposicion en el buzén de e-correspondencia. Todo ello sin perjuicio de lo especificamente
establecido por la sentencia del Tribunal de Justicia de la Unién Europea de 25 de enero de
2017, dictada en el asunto C-375/15, que se analizara detalladamente en el capitulo 2, epigrafe 5.
«Modificaciones contractuales» - 5.2. «Modificaciones contractuales comunicadas a través de
buzones virtuales».

L[]J" Asi, a efectos de acreditar la realizacidén de estas comunicaciones a través del sitio web de la

~  entidad, se requiere que esta aporte no solo la prueba de su puesta a disposicion en el buzén,

sino también de que la acompafé de un comportamiento activo a través de alguno de los
referidos avisos complementarios.

1 Como las de la Audiencia Provincial de Cérdoba (Seccién 2.%) de 23 de octubre de 1991, 3 de diciembre de 1994, 26 de junio
de 1995, 15 de diciembre de 1998 y 10 mayo de 1999.

Banco de Espafa Compendio de criterios de buenas practicas bancarias. 1.2 actualizacion, junio 2025 24



L BCESKS CAPITULO 0

En todo caso, si existe controversia al respecto, la entidad también debe demostrar la forma
pactada para las comunicaciones y que, en su caso, entrego al reclamante el usuario y las
claves para acceder a la banca electronica.
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4 Conservacion de la documentacion

El plazo obligatorio de conservacion de documentos por parte de las entidades es de seis afios

—de acuerdo con lo establecido, con caracter general, en el articulo 30.1 del Cédigo de
Comercio y, en particular, para los servicios de pago, en los articulos 24 y 44.4 del RD-Ley
19/2018— desde la contratacion del producto o, si se trata de una operacién concreta o
singular, desde que esta hubiera tenido lugar.

Ello sin perjuicio de aquellos plazos especificos que la normativa pueda establecer en relacion
con la documentacidn relativa a determinados productos y servicios financieros.

En todo caso, en aras de la transparencia y la claridad que deben regir las relaciones entre las

[L[]j entidades bancarias y su clientela, se considera buena practica que la entidad aporte

~  documentacién concerniente a la reclamacién aunque no tenga la obligacién de conservarla
por haber transcurrido el plazo establecido.

Asi, por ejemplo, cuando a través de una reclamacion se pretenda obtener informacién sobre

productos antiguos, se considera exigible que las entidades faciliten al reclamante lainformacion

de que dispongan (por ejemplo, los registros informaticos en los que se reflejen la cancelacion

o los ultimos movimientos) para acreditar, en su caso, que el plazo de conservacion ha expirado.

L[]j De este modo, podria apreciarse vulneracion de las buenas practicas bancarias si la entidad

~  no aportara informacién sobre el estado o la cancelacién del producto tras haber probado el
cliente su titularidad en cierta fecha.
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5 Funcionamiento del servicio de atencion al cliente

En ocasiones, en el tramite de resolucion de las reclamaciones se aprecian disparidades entre

la actuacion del servicio de atencidn al cliente (SAC) de la entidad y las alegaciones presentadas
por esta en el procedimiento de reclamacion ante este Departamento.

L[]j Asi, se considera un deficiente funcionamiento del SAC, contrario a las buenas practicas

- bancarias, que la resolucion de este servicio de la entidad resulte favorable al cliente, por
ejemplo, accediendo a la devolucién del importe de unas comisiones que le han sido cobradas,
pero dicha resolucién no se materialice y, por tanto, el cliente se vea abocado a iniciar el
tramite de reclamacion ante este Departamento.

En el mismo sentido, se considera contrario a las buenas practicas que el SAC resuelva de
manera genérica la reclamacion presentada por el cliente sin aportarle informacion o
documentacion concreta y, sin embargo, esta documentacion si sea aportada posteriormente
en el tramite de alegaciones ante este Departamento, de manera que, si se hubiera presentado
al reclamante previamente, este podria haber visto satisfechas sus pretensiones y haberse
evitado continuar el tramite de reclamacion.

Asimismo, en relacién con las actuaciones del SAC de la entidad, ha de tenerse en cuenta la Ley
7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafol la Directiva
2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa ala resolucién
alternativa de litigios en materia de consumo, que deroga cuantas disposiciones de igual o
inferior rango se opongan a lo dispuesto en ella.

En este sentido, el articulo 18.1 de esta Ley 7/2017 establece como causa de inadmisién a
tramite de una reclamacion lo siguiente: «a) Si el consumidor no se hubiera puesto previamente
en contacto con el empresario para tratar de resolver el asunto o no acreditara haber intentado
la comunicacion con este. En todo caso, la reclamacion habra de ser admitida si hubiera
transcurrido mas de un mes desde que el consumidor presento la reclamacién al empresario y
este no ha comunicado su resolucién».

Segun esta norma, y teniendo en cuenta que el apartado 3 del articulo 10 de la Orden

ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencién al cliente y el

defensor del cliente de las entidades financieras, prevé que los departamentos o servicios de

L[]j atencion al cliente disponen de un plazo de dos meses para citar pronunciamiento, se considera

- que, de acuerdo con las buenas practicas bancarias, en caso de reclamaciones de

consumidores, el SAC de la entidad ha de comunicar su resolucién a los reclamantes en el

plazo de un mes. Por el contrario, se consideraria una vulneracion de las buenas practicas

bancarias que la entidad excediera dicho plazo de un mes para emitir y comunicar su resolucion
aunque lo hiciera en un plazo inferior a los dos meses.
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6 Colaboracion en la resolucion de reclamaciones

Las entidades deben cooperar diligentemente con el DCE para permitirle contar con toda la

informaciéon necesaria para la resolucion de las reclamaciones recibidas, a fin de poder
pronunciarse sobre la actuacion de la entidad en relacion con estas.

De acuerdo con ello, la entidad ha de presentar alegaciones suficientes y acreditadas sobre
todas las cuestiones controvertidas planteadas por el reclamante.

[L[]j En este sentido, se considera contrario a las buenas practicas y usos financieros que la entidad

~  realice manifestaciones genéricas o indeterminadas en este trdmite o que no proporcione

explicaciones suficientes sobre los motivos en los que ha basado su actuacion. Asi, por

ejemplo, se ha emitido informe contrario cuando la entidad, en sus alegaciones, manifiesta que

la cuestion esta siendo gestionada por su area correspondiente y que, cuando se disponga de
informacion al respecto, sera trasladada a este Departamento.

[ijj Cuando son varias las cuestiones controvertidas planteadas por el reclamante, se considera

=~  mala préctica bancaria que la entidad no presente alegaciones sobre alguna de estas

cuestiones. Igual sucede cuando son varios los productos o servicios bancarios involucrados

en la reclamacion y la entidad Unicamente formula alegaciones en relacién con algunos de

ellos, sin aportar aclaraciones suficientes y detalladas sobre la situacion de los restantes
productos.

En relacion con la necesidad por parte de la entidad de acreditacion de sus alegaciones, esta

tiene la carga de probar tanto los hechos que, conforme a las leyes, le sean aplicables como

aquellos que impidan, extingan o enerven la eficacia juridica de los manifestados por el

L[]j reclamante. En este sentido, se considera buena practica bancaria que la entidad acredite

—  debidamente sus manifestaciones aportando aquellos documentos que las ratifiquen o en los

que haya basado su actuacion. Todo ello sin perjuicio de la imposibilidad de probar algunos
hechos negativos o inexistentes.

Por su parte, se considera contrario a las buenas practicas que la entidad no aporte al

procedimiento aquellos documentos que obren en su poder y sean relevantes paralaresolucion;
por ejemplo, el contrato bancario correspondiente suscrito entre la entidad y el cliente.
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7 Valoracion de las rectificaciones

De acuerdo con lo previsto en el articulo 14.1 de la Orden 2502/2012, tras la emisiéon de un
informe desfavorable a la entidad reclamada, esta debera comunicar, en el plazo de un mes
desde su notificacion, la aceptacion o no de los presupuestos y criterios manifestados en

dichoinformey, en su caso, aportar la justificacion documental de haber rectificado su situacion
con el reclamante.

En este sentido, se valora positivamente la rectificacion realizada por la entidad en el siguiente
sentido:

e Cuando la parte reclamante solicita la devolucion de un determinado importe que
considera indebidamente cobrado: el reintegro de esa cantidad. Este supuesto no
suele ofrecer dudas: el expediente se da por rectificado, excepcidn hecha del caso en
que subsistan otros motivos de reclamacioén con sustantividad propia que no hayan
sido oportunamente solucionados.

¢ Sila entidad traslada una propuesta de acuerdo con el cliente, que puede consistir en
un reembolso u otra accion resarcitoria, se dara por rectificado el expediente en caso
de que el reclamante se muestre conforme con la accién de la entidad o dicho escrito
suponga un allanamiento completo sobre los motivos de reclamacion planteados.

e Si el problema consiste en la inexistencia del contrato o, mas habitualmente, en su
falta de custodia o conservacion, la entidad debe buscar una solucidén que reconduzca
la relacion juridica con su cliente, como podria ser la oferta de firma de un nuevo
contrato que llene la carencia del vinculo escrito, habitualmente el mas deseable entre
clientes y entidades. Esta accion solo podra valorarse como rectificativa de lo sehalado
en el informe si el reclamante queda conforme con dicha actuacién o el documento
contractual formalizado cubre todo el objeto de la reclamacion.

e En el caso de deficiencias en la entrega de alguna pieza de informacion precontractual,
la entidad dificilmente puede rectificar la ausencia de dicha pieza informativa. Tal
deficiencia produce un impacto negativo en determinados aspectos de la relacion
contractual, que puede paliarse de diversas formas, incluso reembolsando alguna
cantidad concreta al cliente. Valga como ejemplo la contratacion de un crédito revolving
en la que el reclamante afirme no haber sido correctamente informado sobre el tipo de
interés o la forma de pago y en la que no se haya entregado la Informacion Normalizada
Europea (INE) o no se pueda acreditar dicha entrega; en ese caso se podria llegar a un
acuerdo con el cliente con respecto al coste de la financiacion. En un supuesto como
este, si la entidad decidiera reembolsar todo el coste de la financiacién (intereses y
gastos), la actuacidn de esta se daria por rectificada independientemente de su
aceptacion o no por parte del reclamante.
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Por el contrario, puede no valorarse como suficiente la rectificacion realizada por la entidad si
esta consiste en lo siguiente:

* | a remision de propuestas de solucion en el expediente tramitado por el Banco de
Espafa en las que, sin embargo, no conste acuse de recibo o envio efectivo al
reclamante en el expediente.

¢ |La manifestacion por parte de la entidad de haber adoptado medidas o modificado
sus procedimientos para que, en el futuro, no se repita la conducta que ha motivado el
informe desfavorable. El servicio de reclamaciones del Banco de Espaiia es un sistema
de resolucion de conflictos alternativo, individual e independiente de la actuacion de
supervision de conducta (sin perjuicio de que el servicio pueda comunicar a dicha
inspeccion los casos de irregularidades que hayan de ser tenidos en cuenta a efectos
supervisores, tal y como exige la norma).
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Entre los servicios bancarios que prestan las entidades de crédito se encuentra, como uno
de los mas caracteristicos, la captacion de fondos de los clientes, esencialmente en forma de

depdsitos reembolsables. Estos depdsitos pueden ser de dos tipos: depdsitos a la vista
(cuentas corrientes y de ahorro) o depdsitos a plazo, dependiendo de la disponibilidad de los
fondos depositados y de si se prestan o no servicios a través de la cuenta de pago, esto es, si
la entidad realiza pagos y cobros en nombre y por cuenta del cliente.

La cuenta bancaria es, habitualmente, el primer producto que el cliente bancario contrata con
su entidad y, ademas, sirve de base y soporte operativo para la gran mayoria de los productos
bancarios. Por ello, el capitulo dedicado a presentar la regulacion y los criterios sobre este
producto encabeza los diez capitulos de que consta este Compendio.

Asi, en este primer capitulo se tratan aspectos generales sobre las cuentas bancarias, tales
como sus distintas tipologias en funcién de la naturaleza juridica de sus titulares, al tiempo que
se exponen diversas cuestiones que se deben tener en cuenta al analizar los posibles conflictos
que puedan surgir en las relaciones entre las entidades financieras y sus clientes.
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CAPITULO 1

1 Cuentas bancarias. Introduccion y aspectos comunes

1.1 Identificacion y tipologia de los potenciales titulares. Clientela vulnerable. Requisitos
de capacidad y particularidades en su identificacion

En nuestro ordenamiento juridico, es norma general que toda persona tiene capacidad juridica,
es decir, capacidad para ser titular de derechos y de obligaciones. Para ser titular de una
cuenta se necesita, ademas, tener capacidad de obrar, aptitud que se presupone para todas

las personas mayores de edad, salvo las excepciones a las que se refiere el presente capitulo.

Las entidades de crédito, cuando aceptan el depdsito de fondos de sus clientes en las cuentas
que estos suscriben, han de cumplir, entre otras, una serie de obligaciones derivadas de las
normas de transparencia bancaria y de prevencion del blanqueo de capitales.

Durante 2022 y en los primeros meses de 2023 se aprobaron una serie de normas, de naturaleza
transversal, pero con determinados mandatos especificos para los servicios financieros,

dirigidas a proteger a todo aquel cliente que pueda ser considerado persona vulnerable:

La Ley 4/2022, de 25 de febrero, de proteccion de los consumidores y usuarios frente
a situaciones de vulnerabilidad social y econdmica, prevé en su disposicidon adicional
tercera que el Gobierno promueva —en colaboracion con el Banco de Espafa y con
representantes del sector de entidades de crédito— un plan de medidas para favorecer
la inclusion financiera de las personas mas vulnerables, especialmente las de mayor
edad.

Entre otras medidas, se mencionan:

Banco de Espana

evitar que el cierre de oficinas lleve aparejado el cierre de cajeros automaticos externos;

incrementar el personal de apoyo a personas con menor capacidad digital;

promover la reserva de cajeros para uso exclusivo de personas vulnerables;

desarrollar tecnologias de acceso a la banca sencillas, comprensibles y que protejan
al usuario de robos, engafios y estafas online;

establecer medidas para la atencién presencial a personas de mayor edad y colectivos
para los que el acceso a través de nuevas tecnologias constituya motivo de exclusion
financiera, asi como para acercar y hacer accesibles los servicios financieros,
especialmente en el medio rural y a personas con discapacidad y mayores;

finalmente, el Gobierno debe impulsar la instalacion de cajeros automaticos en
pequefos nucleos de poblacion o la firma de acuerdos de colaboracion para realizar
operaciones de ingreso y retirada de efectivo.
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1.2

Por su parte, laLey 15/2022, de 12 dejulio, integral paralaigualdad de trato y la no discriminacion,
en su articulo 2 reconoce el derecho de toda persona a la igualdad de trato y no
discriminacién, con independencia de su nacionalidad, de su condicién de menor o mayor de
edad o de si disfruta o no de residencia legal. Se permiten diferencias de trato con criterios
de diferenciacion razonables y objetivos que persigan un propdsito legitimo, o si lo autoriza
una norma con rango de ley o disposiciones normativas o decisiones generales dirigidas a
proteger a personas o0 grupos necesitados de acciones especificas.

Ademas, el Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacién de las personas con discapacidad para el acceso
y utilizacion de los bienes y servicios a disposicion del publico, en su articulo 18 se refiere a
los servicios bancarios y establece el deber del personal de atencion al publico de entidades
financieras de prestar orientaciéon y apoyo a clientes con discapacidad, a requerimiento de
estos, en la realizacion de gestiones tales como las siguientes: cumplimentacion de formularios,
lectura de documentos, comprensibilidad de contenidos, acompanamiento en sedes y oficinas
e interposicién de reclamaciones. También ordena que los cajeros automaticos, las terminales
de servicioylaatencion telefonica o electrénica sean accesibles para personas con discapacidad.

Las entidades bancarias, al igual que cualquier otro empresario, deben observar el contenido
de estas normas en el desarrollo de sus actividades, por lo que un eventual incumplimiento de
estas, siempre que sea convenientemente acreditado en un expediente de reclamacion, podria
derivar en un expediente que concluyera calificando el comportamiento de la entidad como
contrario a sus obligaciones para con la clientela.

Cuentas de personas con discapacidad

Las entidades han de partir de la presuncién de la plena capacidad de obrar de quienes
pretenden abrir una cuenta. Por ello, en general, para la apertura o disposicion de una cuenta
bancaria es suficiente con que la persona sea mayor de 18 afios (0 mayor de 16 afios si estuviese
emancipada).

No obstante, existen situaciones especiales que determinan que las personas mayores de edad
0 emancipadas que cuentan con algun tipo de discapacidad necesiten medidas de apoyo, o
incluso que alguien asuma su representacion. En estos supuestos, para permitir la apertura
o la disposicion de fondos de un depdsito, la entidad tendra que adecuar su actuacién al
contenido del documento publico o sentencia que pudiera establecer los actos concretos para
los cuales la persona con discapacidad necesitara de asistencia y aquellos otros que, de forma
excepcional, solo podra realizar mediante representacion.

Desde el 3 de septiembre de 2021 esta vigente la Ley 8/2021, de 2 de junio, por la que se
reforma la legislacion civil y procesal para el apoyo a las personas con discapacidad en el
ejercicio de su capacidad juridica. Su exposicidén de motivos explica que el ntcleo central de
esta regulacion deja de ser la incapacitacion de la persona y/o la modificacidn de su capacidad,

Banco de Espafa Compendio de criterios de buenas practicas bancarias. 1.2 actualizacion, junio 2025 34



L BCESKS CAPITULO 1

para centrarse en el apoyo a la persona que lo precise, y solo cuando el apoyo no pueda darse
de otro modo se podra concretar en la representacion en la toma de decisiones. También
advierte de que el procedimiento de provision de apoyos solo puede conducir a una resolucion
judicial que determine los actos para los que la persona con discapacidad lo requiera, pero en
ningun caso a la declaracion de incapacitacion.

En ocasiones, los reclamantes denunciaron que las entidades no habian actuado con diligencia
porque habian permitido disponer de fondos a personas que, en su opinién, no estaban
capacitadas para efectuar actos de disposicion, ya fuese por razén de su avanzada edad o por
padecimiento de alguna enfermedad. En estos casos se ha venido sefialando que, de
conformidad con lo establecido en el Codigo Civil, se presume la plena capacidad de obrar,
salvo que, mediante escritura publica o sentencia judicial, se establezcan apoyos a esta
capacidad que, de algun modo, hagan necesaria la asistencia o representacion de un guardador
o curador, y, en general, no se ha apreciado mala practica cuando se ha permitido disponer al
titular de la cuenta si en el momento de la disposicion la entidad no tenia conocimiento de la
existencia de informe médico, documento o sentencia de los que resultara que la persona
titular necesitara de apoyos para actuar.

La Ley 8/2021, en vigor desde el 3 de septiembre de 2021, supuso una reforma profunda de la
legislacion civil y procesal espafiola en materia de discapacidad, resultante de la adecuacion de
nuestro ordenamiento juridico a la Convencion de Nueva York, ratificada por Espafa en 2008.

Esta convencidon determina que los Estados parte deben adoptar medidas para proporcionar a
las personas con discapacidad el apoyo preciso para garantizar su plena igualdad en el
ejercicio de su propia capacidad juridica. La principal novedad de esta regulacion es la
desaparicion de la declaracion judicial de incapacidad; en su lugar, se opta por un sistema
basado en la autonomia de la persona con discapacidad, de modo que el procedimiento
judicial ahora se dirige a prestar medidas de apoyo a las personas con discapacidad y, solo
cuando el apoyo resulte insuficiente, el juez podra decidir sobre la representacion de esta
persona en la toma de decisiones, para actos concretos.

En particular, las novedades introducidas en el Codigo Civil constituyen un reto para la sociedad
en general y, desde luego, para las entidades financieras, principalmente a causa de las figuras
que introduce y por el régimen transitorio de las anteriores. Por ejemplo, en los casos en que se
haga valer el apoyo prestado a la persona con discapacidad de un guardador de hecho —figura
reforzada de manera especial en la nueva regulacion, que se transforma en una propia
institucion juridica de apoyo—, las entidades deben tener en cuenta que este debera poder
realizar operaciones bancarias —en tanto sean «actos juridicos sobre bienes de esta que
tengan escasa relevancia econémica»—; las entidades también deben conocer que las
declaraciones judiciales de incapacidad existentes a la entrada en vigor de la ley se mantienen
con caracter transitorio hasta que sean revisadas por los tribunales.

Para facilitar y acompanar a las entidades financieras en el proceso de implantacion de estas
nuevas medidas de apoyo y en su devenir, minimizando los potenciales conflictos que pudieran
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surgir entre las entidades y su clientela, la Asociacién Espafiola de Banca, la Confederacién
Espafiola de Cajas de Ahorros y la Union Nacional de Cooperativas de Crédito, junto con la
Fiscalia General del Estado (FGE), con el acompafiamiento, a modo de observador, del Banco
de Espanfia, han alcanzado un acuerdo sobre la materia.

La FGE y las patronales mencionadas firmaron, el 19 de julio de 2023, con el Banco de Espafia
en su papel de observador, un protocolo de colaboracidn para garantizar la autonomia de las
personas con discapacidad en relacion con los servicios y productos bancarios. Asi, se creo
un grupo de trabajo con el fin de analizar, valorar y poner en comun las mejores practicas en el
ambito bancario en relacion con el sistema de apoyos para el ejercicio de la capacidad juridica
de las personas con discapacidad.

Fruto de este acuerdo, se han elaborado y puesto a disposicion del publico los siguientes
documentos:

a) «Protocolo marco de colaboracion para la efectividad de las medidas de apoyo a la
capacidad juridica de las personas con discapacidad en el ambito bancario».

b) «Documento interpretativo al protocolo marco entre FGE y asociaciones bancarias.
La guarda de hecho en la Ley 8/21».

c) «Protocolo general de colaboraciéon para la proteccion patrimonial de personas
titulares de productos bancarios con discapacidad o en otras situaciones de
vulnerabilidad».

Constituida la comision de seguimiento de los protocolos de colaboracion, se establecieron
diversos parametros para la actividad del grupo; por ejemplo, se fijaron su composicion y la
periodicidad de sus reuniones y objetivos, que incluyen, entre otros, la redaccién de un
documento informativo sobre la guarda de hecho y otras cuestiones practicas en relacion con
la operativa bancaria para su difusion entre el publico en general. A tal efecto, en el seno del
grupo también se ha elaborado el documento denominado «Declaracion responsable», que la
entidad financiera entregara para su firma al guardador de hecho y, en la medida de lo posible,
también para que lo firme la persona con discapacidad o capacidad limitada. El objetivo de
esta declaracion responsable sera determinar, entre otros contenidos, cuales seran las
facultades, responsabilidades y limites de la actuacién del guardador en asuntos financieros y
también, en caso de varios guardadores, fijar las facultades o las funciones de cada uno.

Existen casos de reclamacion tramitados por el Banco de Espafa en los que resulta relevante
laformaen que se ejerce larepresentacion o guarday custodia de una persona con discapacidad,
referidos, entre otras cuestiones, a la posibilidad del guardador de hecho de presentar una
reclamacion en nombre de la persona con discapacidad, a la revocacion de poderes de un
guardador de hecho por otro o a la extension de las facultades representativas del guardador.
En todos los casos analizados se han tenido en cuenta las deliberaciones y conclusiones del
grupo de trabajo y del comité de seguimiento del protocolo.
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1.3

LI

Cuentas de menores de edad

Los menores de edad no emancipados, aunque tienen capacidad juridica, no tienen capacidad
de obrar y solo pueden realizar validamente negocios juridicos, como la apertura y las
disposiciones de cuentas bancarias, a través de sus representantes legales. Por regla general,
los legitimos representantes de los hijos menores no emancipados' son sus padres o
progenitores, pues ostentan la patria potestad?.

En consecuencia, los padres o progenitores pueden abrir cuentas corrientes a nombre de sus
hijos y efectuar ingresos, retiradas de efectivo y demas actos dispositivos sobre ellas. Dichos
actos podran ser realizados por ambos progenitores o por uno solo, con el consentimiento
expreso o tacito del otro.

Una vez que el menor titular de la cuenta alcanza su mayoria de edad, expira la condicién de
representante legal de quienes ostenten la patria potestad, vy, si la entidad permitiera a estos
efectuar disposiciones con cargo a la cuenta, tal actuacion seria considerada contraria a las
buenas practicas bancarias.

En su defecto, o por ausencia o imposibilidad de uno de los progenitores, la patria potestad sera
ejercida exclusivamente por el otro. Si los progenitores viven separados, la patria potestad
se ejercera por aquel con quien el hijo conviva, salvo que el juez decida otra cosa a solicitud
del otro.

En ocasiones, surgen discrepancias entre los progenitores en relaciéon con las distintas
interpretaciones que se efectian de los términos del convenio regulador. En estos casos, se ha
seflalado que corresponde a los jueces y a los tribunales de justicia determinar el alcance de
lo acordado.

No obstante, hasta que dicha controversia fuera resuelta por la autoridad judicial, resultaria
conforme alas buenas practicas el que, cuando persistan las discrepancias entre los progenitores
que cursan 6rdenes contradictorias, las entidades adoptaran alguna medida cautelar en espera
del pronunciamiento judicial que resolviera el conflicto; por ejemplo, requerir el consentimiento
de ambos progenitores para efectuar operaciones con cargo a la cuenta.

Ademas del supuesto anterior, en los informes emitidos se han manifestado pronunciamientos
contrarios a la actuacién de las entidades en aquellos casos en que han permitido efectuar
disposiciones con cargo a la cuenta a una persona que no estaba legitimada para ello por
haber expirado su condicion de representante legal del titular de la cuenta tras alcanzar este
su mayoria de edad.

1 Salvo que nos encontremos ante actos relativos a derechos de la personalidad que el menor pueda realizar por si mismo,
aquellos en los que exista conflicto de intereses o los relativos a determinados bienes que quedan excluidos de la administracion
paterna, de acuerdo con lo establecido en la ley (art. 164 del Codigo Civil).

2 Los padres o progenitores pueden ser privados total o parcialmente de la patria potestad por sentencia judicial (art. 158 del
Cadigo Civil).
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1.4

Ly

1.5

Cuentas de personas juridicas

Para la apertura de una cuenta o depdsito a nombre de una persona juridica, la entidad de
crédito debe requerir, con caracter previo, los correspondientes poderes, con el fin de proceder
asu bastanteo, y establecer quién y en qué condiciones —si existe un régimen de administracion
solidaria o mancomunada— puede actuar en nombre de la sociedad. Debe, ademas, actualizar
periédicamente dicha informacidn, y es recomendable que la sociedad, en su propio beneficio,
comunique a la entidad, de manera inmediata, cualquier modificacién en su representacion.

Si en una sociedad o asociacion se plantean discrepancias sobre la validez de acuerdos
adoptados en juntas de socios, o sobre la legitimidad de nombramientos de cargos directivos,
se recuerda que solo los jueces y los tribunales de justicia son competentes para resolver tales
cuestiones y que, en caso de conflicto, mientras los jueces y los tribunales no se manifiesten,
cualquier discrepancia entre los miembros de la asociacién no puede ocasionar el bloqueo de
la cuenta o la paralizacion de la actividad, y las entidades deben actuar con prudencia —pero
también con neutralidad— ante los distintos intereses en juego.

Cuentas de comunidades. Especial referencia a las comunidades de propietarios

Las comunidades de bienes, como las comunidades de propietarios, aunque son entes sin
personalidad juridica, cuentan con plena capacidad de obrar en el trafico juridico. Por ello, se
considera que no existe impedimento alguno para que una comunidad pueda ser titular de una
cuenta.

1.5.1 Comunidades de bienes

La apertura, la disposicion y la administracion de la cuenta de la comunidad de bienes las pueden
realizar los apoderados o autorizados designados por los comuneros, conforme a lo establecido
en los pactos internos de la comunidad de bienes o, en su defecto, en las reglas generales
contenidas en los articulos 392 y siguientes del Cédigo Civil, que exigen, para la administracion
y mejor disfrute de la cosa comun, el acuerdo de la mayoria de los participes que representen
también la mayor cantidad de los intereses que constituyan el objeto de la comunidad.

1.5.2 Comunidades de propietarios

Mayor incidencia presentan las cuestiones relacionadas con productos cuya titularidad
corresponde a comunidades de propietarios (fundamentalmente, cuentas corrientes). En
comunidades de esta naturaleza se ha de partir de que, de conformidad con el articulo 13.3 de
la Ley 49/1960, de 21 de julio, sobre propiedad horizontal (LPH), la representacion legal en
todos los asuntos que afecten ala comunidad, en juicio y fuera de él, corresponde al presidente,
nombrado entre los propietarios por acuerdo de la junta.
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Por esa razon, el presidente es quien puede plantear quejas o reclamaciones en nombre de la
comunidad. Para ello, debe acreditar su cargo, aportando el acta de la junta que lo designé.

Respecto a la posibilidad de que el administrador presente reclamaciéon en nombre de la
comunidad de propietarios, hay que indicar que, con caracter general, esta facultad no se
encuentra entre las que otorga al administrador el articulo 20 de la LPH. El administrador solo

podra ejercer esta representacion cuando le hubiese sido atribuida expresamente por la junta,
hecho que debera acreditar presentando el acta en la que se refleje esta decision.

Los siguientes temas se repiten en los conflictos en este ambito:

L3

L3

Banco de Espana

Legitimidad del presidente y cambio de autorizados en la cuenta.

Se ha manifestado que las entidades deben valorar los documentos que se le
entreguen, para acreditar el nombramiento o cambio de apoderados o autorizados
en la cuenta de la comunidad, con la maxima diligencia, a la luz de la LPH y, en su
caso, de los estatutos de la comunidad de propietarios. También se ha advertido de
que las situaciones de conflictos internos de las comunidades de propietarios son
ajenas ala actividad de las entidades de crédito y de que la entidad, en ultima instancia,
deberia actuar prudentemente y en defensa de los intereses de la comunidad de
propietarios, que es su cliente. Asimismo, se ha indicado que solo el pronunciamiento
de los tribunales de justicia puede establecer la validez de los acuerdos de la junta de
propietarios y la legitimidad de los cargos directivos de la comunidad.

Posibles medidas de cautela de la entidad.

De persistir discrepancias entre comuneros, no resulta contrario a las buenas
practicas bancarias la adopcion de medidas de bloqueo, si bien estas deben ser
comunicadas a los interesados.

Pero también hemos manifestado que resultaria contrario a los intereses de la
comunidad de propietarios que su actividad bancaria pudiera ser automaticamente
entorpecida por la mera expresion de cualquier discrepancia, incluso la efectuada
por uno solo de los comuneros. Entendemos que, cuando se ponga de manifiesto un
posible conflicto, resulta necesario que las entidades valoren el conjunto de
circunstancias concurrentes en cada caso, de modo que exista una razonable
adecuacion entre estas y las eventuales limitaciones operativas que adopten. Todo
ello sin perjuicio de lo que pudiera decidir con posterioridad, al respecto, el érgano
jurisdiccional que resultase competente.

Ademas, se considera que las posibles medidas de bloqueo o las limitaciones
operativas adoptadas en caso de conflicto, en general, no deberian afectar a pagos
ordinarios 0 a los que, por su naturaleza, sean necesarios para el funcionamiento
normal de la comunidad.
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1.7

Cuentas de no residentes

Las entidades deberan hacer constar la condicidon de no residente del titular de la cuenta o del
depdsito abierto y consignar, a efectos de identificacion de la cuenta, el nimero de pasaporte
0 el numero de identidad valido en su pais de origen.

La entidad queda, ademas, obligada a requerir al titular de la cuenta de que se trate para que,
en el plazo de 15 dias desde su apertura, le haga entrega de la documentacién acreditativa de
la no residencia (en concreto, las personas fisicas extranjeras deben aportar «certificacion
negativa de residencia expedida por el Ministerio del Interior con una antelacién maxima de
dos meses»). Esta exigencia de acreditacion de la condicidon de no residente debe ser
confirmada por el titular de la cuenta con caracter periddico (la entidad registrada le ha de
requerir cada dos afios que aporte la certificacion oportuna en el plazo maximo de tres meses).
Por otra parte, las entidades modificaran la calificacion de las cuentas afectadas cuando
tengan constancia de que se han producido cambios en la condicién de residentes o de no
residentes en Espafia de los clientes titulares de aquellas.

Cuando se plantea una reclamacion por bloqueo de cuenta de no residente, no se considera
que la actuacion de la entidad se haya apartado de las buenas practicas bancarias si esta
acredita que dicho bloqueo obedece a la falta de cumplimentacion de la declaracién de
residencia fiscal vencida. Para ello es necesario demostrar que se efectudé una comunicacién
al titular sobre el bloqueo y sus causas y que fue advertido con antelacion suficiente de que, si
no remitia la declaracion de residencia fiscal firmada, se procederia al bloqueo.

Cuentas plurales o con varios titulares. Régimen de disposicion

En las cuentas plurales, la titularidad corresponde a dos o a mas personas, sin que esto
implique por si solo (salvo la presuncion que establece la normativa tributaria) que la propiedad
de los fondos alli depositados pertenezca ni a todas ellas ni a partes iguales, ya que esta viene
determinada Unicamente por los pactos internos entre titulares. El contrato que los titulares
suscriben con la entidad regula exclusivamente la titularidad de la cuenta o depdsito y su
régimen de disposicién, con independencia de quién sea el propietario de los fondos.

La titularidad plural puede pactarse con diferentes regimenes de disposicién. La entidad debe
velar por que, en el momento de la contratacién, se plasmen adecuadamente las instrucciones
de los clientes al respecto, dada la trascendencia que va a tener en el posterior desarrollo de
la relacion contractual. En caso de no acordarse prevision contractual alguna, deberia
entenderse que el régimen de disposicién es mancomunado o conjunto, por aplicacion de las
normas que establece el articulo 1137 del Codigo Civil para las obligaciones plurales.

Tanto para la apertura de la cuenta como para su cancelacién, con independencia del régimen
de disposicién estipulado, ha de concurrir el consentimiento de todos los titulares, salvo que
en el contrato se pacte otra cosa.
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1.7.1  Cuentas conjuntas (0 mancomunadas)

En las cuentas conjuntas 0 mancomunadas, los titulares, aunque pueden efectuar ingresos por
si solos, necesitan el consentimiento del resto de los cotitulares para ordenar reintegros u
operaciones que impliquen disminucion del saldo. Este régimen es el aplicable por defecto en
caso de que el contrato de cuenta con varios titulares no especifique expresamente el régimen
de disposicion.

Existen también cuentas mancomunadas en las que para la disposicion se pacta la firma de
varios titulares (por ejemplo, dos de tres). Las entidades de crédito deben actuar con diligencia
para evitar disposiciones de fondos sin el consentimiento expreso de los titulares acordados.

1.7.2 Cuentas indistintas (o solidarias)

Cuando una cuenta es indistinta o solidaria, cualquiera de los titulares puede disponer de la
totalidad del saldo con su sola firma. Normalmente, la apertura de una cuenta indistinta
responde a la existencia de relaciones internas (familiares o de otra indole) entre sus titulares
basadas en la confianza. En principio, la cuenta se rige exclusivamente por el contrato que las
partes han suscrito, y existe una clara separacion entre las relaciones contractuales de los
titulares con la entidad de crédito y las relaciones ajenas al contrato que aquellos puedan tener
en su esfera privada, que ni afectan ni comprometen a la entidad.

1.7.3 Modificacion del régimen de disposicidn

Abierta la cuenta con una u otra forma de disposicidon, puede que las partes decidan su
modificacién por algun motivo.

No hay duda de que, si la cuenta es mancomunada, para su transformacion en indistinta es
necesario el consentimiento expreso de todos los titulares. Pero la controversia puede plantearse
para el supuesto de transformacion de la cuenta solidaria en mancomunada, pues podria uno de
los titulares de una cuenta indistinta solicitar o bien el bloqueo de la cuenta, o bien que la entidad
exigiera en adelante, para la disposicion de fondos, el acuerdo de todos los cotitulares.

Salvo prevision contractual en contrario, una actuacién conforme a las buenas practicas
bancarias exige que la entidad de crédito, desde que recibe la comunicacién de uno de los
titulares de la cuenta (comunicacidén que debera ser convenientemente acreditada) en la que
manifiesta que se opone a que la cuenta siga funcionando de forma indistinta o pide su bloqueo,
no puede cumplimentar operacién alguna que no venga ordenada por todos los titulares, los
cuales deberan ser informados cuanto antes de la situacion.

En caso de discrepancias internas entre cotitulares indistintos —por romperse la confianza o
por producirse determinados eventos que justifican la suspension del funcionamiento normal
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1.8

de la cuenta (procesos de separacion o de divorcio)— que se traduzcan en instrucciones
contradictorias, se entiende que las entidades deberian adoptar una postura neutral, sin
beneficiar a unos en detrimento de otros.

Si se constatara la existencia de discrepancias, no se considera mala practica el cambio a
mancomunado del régimen de la cuenta y la exigencia de las firmas de todos los cotitulares
para disponer, pues se trata de una postura prudente, hasta que los cotitulares se pongan de
acuerdo respecto a la propiedad de los fondos.

1.7.4 Descubierto en cuentas indistintas

Aun cuando en cuentas indistintas cualquiera de los cotitulares puede realizar actos de
disposicion del saldo a través de cualquier medio disponible, la facultad de cada uno para
generar descubiertos y la posible responsabilidad del otro cotitular que no los ha provocado
son cuestiones que no resultan pacificas y que no han tenido un tratamiento uniforme por parte
de la doctrina o de los tribunales de justicia. Consideramos que, cuando se dan controversias
en relacién con la responsabilidad solidaria de titulares indistintos por los descubiertos
ocasionados por uno solo de ellos, en general hemos de abstenernos de emitir opinién; los
interesados deben plantear la cuestidon ante los jueces o tribunales de justicia.

Algunos casos concretos que se han resuelto en relacion con esta cuestion derivaban de las
disposiciones realizadas con la tarjeta de crédito emitida a nombre de uno de los titulares; de
las cuotas periddicas de una financiacién en la que el prestatario era uno solo de los titulares
0 no eran prestatarios todos ellos, sin que los restantes tuvieran conocimiento de que en la
cuenta comun se habian domiciliado esos pagos, o del pago de letras de cambio y pagarés
firmados por uno solo de los titulares.

A falta de una prevision en el contrato de cuenta que autorice los adeudos en tales casos, y siendo
el contrato de préstamo o el de tarjeta una obligacion auténoma (en la que no es parte el otro
cotitular), admitir que se pudieran cargar en cuenta las cuotas en descubierto supondria, de facto,
que este pudiera convertirse en una suerte de avalista involuntario, y a su pesar, de la financiacion,
lo que hemos considerado, en esos supuestos, alejado de las buenas practicas bancarias.

Autorizados en cuenta

La disposicion de los fondos depositados en una cuenta corresponde, con caracter general, a
su titular, por si mismo o mediante representante legal si careciese de capacidad de obrar.
También puede darse el supuesto de representacion voluntaria, a través de las autorizaciones
que, a estos efectos, el titular de la cuenta pudiese dar a terceros (las denominadas «firmas
autorizadas» en terminologia bancaria).

Los autorizados son personas que, con el consentimiento expreso de los titulares, pueden
disponer, con caracter general, del saldo existente en la cuenta, asi como, a tal fin, firmar
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cheques, reintegros y cuantos documentos sean necesarios. Por el contrario, no estan
facultados para modificar las condiciones del contrato, ni para cancelar la cuenta o pedir su
bloqueo ni para realizar disposiciones contra la cuenta tras el fallecimiento del titular, supuesto
este ultimo en que se extingue el mandato.

La condicion de autorizado se obtiene por autorizacidn expresa y por escrito del titular de la
cuenta, y en la practica bancaria es habitual que, al igual que se recogen las firmas de los
titulares, también se recojan las de las personas autorizadas para que cualquier empleado de
la entidad pueda realizar las comprobaciones oportunas que eviten disposiciones de fondos
por personas no legitimadas.

Si la cuenta es mancomunada o conjunta, para nombrar autorizado se necesitara la firma de
todos los titulares, y, desde el momento en que alguno de los titulares fallezca o comunique al
banco la retirada de su autorizacion, el autorizado no podra disponer del dinero.

Ahora bien, si la cuenta es solidaria o indistinta, a falta de previsidon contractual en contrario, se
entiende que la solidaridad activa, que se establece para disponer y parte de una confianza
intuitu personae, no podria hacerse extensiva a un autorizado nombrado por un solo titular, por
lo que para nombrar autorizado se precisaria el consentimiento de todos los titulares. En estos
casos, se considera necesario que, en aras de la transparencia que debe presidir la actuacion
de la entidad con sus clientes y en defensa de los intereses de ellos, si uno de los cotitulares
confiere una autorizacion sin contar con el resto, la entidad informe a los otros cotitulares para
que puedan prestar su consentimiento —tacito o expreso— al nombramiento o, por el contrario,
mostrar su disconformidad y romper el vinculo contractual.

En cuanto a surevocacion, sea la cuenta indistinta o mancomunada, bastaria con que cualquiera
de los titulares manifestase por escrito al banco su voluntad de revocar al autorizado para que
la revocacion fuese operativa.

El mandato se extingue, segun nuestro Cdodigo Civil, entre otros motivos, por muerte del
poderdante, de tal forma que, ante el fallecimiento de la persona que ha apoderado a otra en
su cuenta, el autorizado perdera tal condicion.

Por otro lado, para valorar y calificar la actuacion de la entidad en los casos en los que los
herederos denuncian la realizacion de disposiciones indebidas por el autorizado con
posterioridad al fallecimiento del poderdante, resulta muy relevante tener certeza del
momento en el que la entidad tuvo conocimiento del fallecimiento, pues la actuaciéon que
cabe exigirle es desde que tiene conocimiento del fallecimiento del titular poderdante, y no
antes. Ello con independencia de los derechos que, en su caso, asistan a los herederos
frente al autorizado, que es una cuestion que se enmarca en las relaciones juridico-privadas
de estos.

La existencia de autorizados en una cuenta puede suscitar las siguientes cuestiones:
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Extension de sus facultades: en general, la amplitud o la limitacion de las facultades
del autorizado dependeran del documento de autorizacion suscrito. Si en este se
confiere una autorizacion general, el autorizado podra disponer de la cuenta de la
misma forma que el titular. Es conveniente que los contratos de cuenta que incluyen
autorizados recojan de forma clara, ademas de los instrumentos de pago que el
autorizado puede utilizar para realizar disposiciones, la extension de la autorizacion,
especialmente en lo que respecta a la disposicion de fondos en descubierto por el
autorizado, puesto que esta facilidad supone en la practica la apertura de un crédito
del que debera responder no el autorizado, sino el titular o los titulares de la cuenta.

Peticiones de informacion realizadas por un autorizado: entendemos que, salvo pacto
en contrario, el autorizado tendria la facultad de informarse sobre el saldo de la cuenta
y las entidades deberian atender las peticiones de informacién del autorizado sin
necesidad de exigir que en cada caso fueran refrendadas por el titular de la cuenta,
salvo que se demostrara documentalmente que el titular manifesté de forma expresa
su voluntad de restringir las facultades del autorizado a la mera disposicién de fondos,
o0 bien se dieran circunstancias excepcionales, como pudiera ser que la entidad
conociera la existencia de conflictos o desavenencias sobrevenidos.

Revocacion de la autorizacidon: en cualquier momento, el titular de la cuenta puede
anular la autorizacion dada, con el unico requisito de comunicarlo a la entidad, y debe
quedar constancia de la orden de revocacion para que exista certeza del momento en
el que el autorizado deja de serlo.

No se considera mala practica bancaria que la entidad se niegue a atender una orden
de disposicion invocando la necesidad de verificar la vigencia del poder, o de adoptar
cualesquiera otras cautelas que estime convenientes, en orden a asegurar que entrega
los fondos a una persona con poder para disponer. De lo contrario, las entidades no
sabrian con seguridad si el poder exhibido se mantiene aln vigente o, por el contrario,
ha sido revocado, extremo que en muchas ocasiones no puede ser verificado en el
mismo momento de su exhibicion.

Poder conferido a una persona por el titular (o titulares) de la cuenta para la realizacién
de actos de administracién, con caracter muy general. Consideramos que la exhibicién
de un poder general no es suficiente para que la entidad permita disponer de los
fondos de una determinada cuenta corriente, sino que es preciso que se dé una
especifica autorizacién para disponer de la cuenta (en la forma habitual que se emplea
para los autorizados en cuenta), o bien que el poder general identifique de forma
especifica la cuenta concreta sobre la que se pueden llevar a cabo los actos de
disposicion.
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2 Obligaciones de identificacion y medidas restrictivas
segun la normativa de prevencién del blanqueo de capitales

y de la financiacion del terrorismo

La normativa de prevencion de blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo (en
adelante, «normativa PBC/FT») —esencialmente, el Reglamento (UE) 2024/1624 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 31 de mayo de 2024, relativo a la prevencion de la utilizacién del
sistema financiero para el blanqueo de capitales o la financiacién del terrorismo [en adelante,
R(UE) 2024/1624]3; la Ley 10/2010, de 28 de abril, de prevencion del blanqueo de capitales y de la
financiacion del terrorismo (en adelante, Ley 10/2010), y el Real Decreto 304/2014, de 5 de mayo,
por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 10/2010, de 28 de abril, de prevencion del
blanqueo de capitales y de la financiacién del terrorismo (en adelante, RD 304/2014)— impone
a los sujetos obligados a esta normativa, entre los que se encuentran las entidades financieras,
la identificacién de las personas fisicas o juridicas con las que pretendan establecer relaciones
de negocio o intervenir en cualesquiera operaciones.

En particular, la Ley 10/2010 y el RD 304/2014 establecen determinadas obligaciones que las
entidades financieras, en su condicidn de sujetos obligados, deben cumplir. Asi:

¢ No podran mantener relaciones de negocio o realizar operaciones con personas fisicas
o0 juridicas que no hayan sido debidamente identificadas (art. 3.1 de la Ley 10/2010). En
este sentido, el RD 304/2014 establece qué documentos se consideraran fehacientes,
para personas tanto fisicas como juridicas, nacionales y extranjeras, a efectos de la
identificacion formal requerida.

e Aplicaran las medidas de diligencia debida previstas en la normativa PBC/FT no
solo a los nuevos clientes, sino también a los clientes existentes. En caso de que
dichas medidas de diligencia debida no puedan ser aplicadas, no se estableceran
relaciones de negocio ni se ejecutaran operaciones, o se pondra fin a la relacion
existente (art. 7.3 de la Ley 10/2010).

e Se abstendran de ejecutar cualquier operacion respecto a la que exista indicio o
certeza de que esta relacionada con el blanqueo de capitales o la financiacion del
terrorismo, que, en todo caso, debera haber sido comunicada en tiempo y forma al
Servicio Ejecutivo de la Comisidn de Prevencidon del Blanqueo de Capitales e
Infracciones Monetarias (Sepblac) (arts. 17, 18 y 19 de la Ley 10/2010).

e Documentaran sus procedimientos de control interno en un manual de prevencion,
que comprendera, entre otros aspectos, una descripcién de los clientes que
potencialmente puedan suponer un riesgo superior al promedio y de las medidas

3 De acuerdo con lo establecido en el articulo 90 del R(UE) 2024/1624, este sera de aplicacion a partir del 10 de julio de 2027
[excepto para las entidades obligadas a las que se refiere su art. 3, punto 3, letras n) a o), para quienes sera aplicable desde el
10 de julio de 2029].
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que se habran de adoptar para mitigarlo, incluidas, en su caso, la negativa a establecer
relaciones de negocio o a ejecutar operaciones, o la terminacidn de la relacion de
negocios (art. 33.1 del RD 304/2014).

No revelaran al cliente que se ha comunicado informacion al Sepblac, o que se esta
examinando o puede examinarse alguna operacion, por si pudiera estar relacionada con
el blanqueo de capitales o con la financiacion del terrorismo (art. 24.1 de la Ley 10/2010).

Conservaran durante un periodo de diez afios la documentacion en que se formalice
el cumplimiento de las obligaciones establecidas por la normativa PBC/FT, debiendo
entenderse incluida toda aquella que fundamente o justifique las distintas decisiones
de denegacion, abstencion, suspension o cancelacién de cuentas, productos u
operaciones del cliente que hayan podido adoptar por razones de prevencion del
blanqueo de capitales o de la financiacion del terrorismo (art. 25 de la Ley 10/2010).

Congelaran o bloquearan todos los fondos y recursos econémicos cuya propiedad,
control o tenencia corresponda a personas, entidades u organismos respecto de los
cuales un reglamento de la Union Europea (UE) o un acuerdo del Consejo de Ministros
establezca esta medida restrictiva, procediéndose a la liberaciéon de estos en las
circunstancias y el procedimiento descritos por el articulo 49 del RD 304/2014.

Suspenderan, de acuerdo con lo previsto en el articulo 48 bis.6 de la Ley 10/2010, las
transacciones en curso que les indique el Sepblac a requerimiento de la unidad de
inteligencia financiera de otro Estado miembro de la UE. Esta suspension se acordara
bajo la responsabilidad de la unidad de inteligencia financiera requirente y sera efectiva
por un periodo maximo de un mes. Transcurrido dicho plazo, cesara la suspension,
salvo que fuera ratificada o prorrogada judicialmente a solicitud del Ministerio Fiscal.

Las medidas de diligencia debida que la Ley 10/2010 exige a los sujetos obligados son muy diversas.

Entre otras, destacan:

Banco de Espana

La exigencia de obtener informacién sobre el propdsito y la indole prevista de la
relacion de negocios (art. 5 de la Ley 10/2010). En particular, para tal fin, podran recabar
de sus clientes informacidén necesaria para conocer la naturaleza de su actividad
profesional o empresarial, asi como adoptar medidas que permitan comprobar
razonablemente la veracidad de la informacion.

El deber de aplicar medidas de seguimiento continuo de la relacién de negocios,
incluido el escrutinio de las operaciones efectuadas a lo largo de dicha relacién, a fin de
garantizar que coinciden con la actividad profesional o empresarial del cliente y con sus
antecedentes operativos, asi como asegurar que los documentos, datos e informaciones
obtenidos como consecuencia de la aplicacién de las medidas de debida diligencia se
mantengan actualizados y se encuentren vigentes (art. 6 de la Ley 10/2010).
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Para llevar a cabo este escrutinio es necesario que la entidad financiera conozca el
perfil empresarial y de riesgo del cliente, al objeto de detectar qué operaciones no se
ajustan a este y deben ser objeto, en su caso, de lo que el articulo 17 de la propia ley
llama «examen especial».

El deber que tienen las entidades financieras (al igual que los demas sujetos obligados) de no
ejecutar operaciones o de abstenerse de mantener relaciones de negocio en los casos antes
sefalados se instrumenta, en la practica, mediante un conjunto de medidas, que pueden
comprender cancelaciones o restricciones operativas de las cuentas de sus clientes.

En el recuadro 1.1 se recogen los criterios comunes de buenas practicas del Banco de Espafha-
Sepblac sobre denegaciones de acceso y aplicacion de medidas restrictivas en relacion con
productos y servicios de pago por razones de prevencion del blanqueo de capitales o de la
financiacion del terrorismo. Estos criterios han sido revisados a la luz de las directrices de la Autoridad
Bancaria Europea sobre politicas y controles para la gestion eficaz de los riesgos del blanqueo
de capitales y la financiacién del terrorismo al proporcionar acceso a servicios financieros (EBA/
GL/2023/04), y de las recomendaciones efectuadas por el Defensor del Pueblo en su informe
Retos de la inclusion financiera. Servicios bancarios y personas vulnerables, publicado en mayo
de 2024. Estos criterios no resultaran de aplicacién a la congelacién o bloqueo de fondos y
recursos economicos relativos a personas, entidades u organismos respecto de los cuales un
reglamento de la UE o un acuerdo del Consejo de Ministros establezca esta medida restrictiva,
situacion regulada en los articulos 48 y 49 del RD 304/2014, ni a la suspension de transacciones
regulada en el apartado 6 del articulo 48 bis de la Ley 10/2010.
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3 Informacion al publico sobre comisiones e intereses

La normativa de transparencia®* establece que las comisiones y los intereses aplicables a los

servicios bancarios (entre ellos, los depdsitos) seran los que libremente se pacten entre dichas
entidades y los clientes, si bien, en el caso de las comisiones, solo podran percibirse por
servicios solicitados en firme o aceptados expresamente por un cliente y siempre que
respondan a servicios efectivamente prestados o a gastos habidos.

Las entidades deben cumplir con una serie de obligaciones de informacién publica en relacion
con las comisiones y los intereses®.

Con caréacter general, las entidades deben publicar —en todos sus establecimientos
comerciales, en sus sitios web y en el sitio web del Banco de Espafia—, y actualizar con
periodicidad trimestral, los tipos de interés y las comisiones habitualmente aplicados a los
servicios bancarios prestados con mayor frecuencia a su clientela.

No obstante, respecto a la informacion publica relativa a las comisiones, los intereses y los
gastos de servicios asociados a cuentas de pago, tal y como veremos mas adelante, esta
previsto un régimen especifico.

A propdsito de la informacion publica, una herramienta de utilidad es el simulador de depdsitos
bancarios por tramos, disponible en el Portal del Cliente Bancario, que permite calcular los
intereses y la tasa anual equivalente incluso aunque haya tramos o periodos con distinta
remuneracion.

4 Véanse los articulos 3y 4 de la Orden EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios
bancarios, en relacion con la norma tercera de la Circular del Banco de Espana 5/2012, de 27 de junio.

5 Véanse la 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 concesion de préstamos, y los anejos 1y 2.
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Comunicaciones a clientes e informacion periédica sobre productos

y servicios bancarios

La Orden 2899/2011 recoge en su articulo 8.1 los requisitos que toda comunicacion, referida a
cualquiera de los servicios bancarios, debe cumplir: ser clara, fiel, transparente y suficiente, sin
ocultacion de los riesgos inherentes y sin omitir o desnaturalizar ninguna informacion relevante.

4.1 Documentos de liquidacion. Requisitos y modelos normalizados

Con motivo de cada liquidacion de los intereses o de las comisiones que aplican a los depésitos,
las entidades facilitaran a sus clientes un documento en el que expresaran con claridad y
exactitud multiples conceptos: tipo de interés nominal, comisiones, cualquier otro gasto
incluido, impuestos retenidos y cuantos antecedentes sean necesarios para comprender la
liquidacién y calcular el coste del servicio (apartado 3 del mismo art. 8).

Asimismo, en determinados casos que indica la Circular 5/2012, debera reflejarse el rendimiento
(o coste cuando se trate de operaciones de activo) efectivo remanente de la operacion. La
referida circular ha establecido modelos normalizados de liquidaciones en su norma undécima
y €en su anejo 4.

4.2 Resumen anual de comisiones e intereses y estado de comisiones

Las entidades de crédito deben remitir a sus clientes anualmente, durante el mes de enero, una
comunicacién que, de manera completa y detallada, recoja la informacion sobre los intereses
cobrados y pagados y las comisiones y los gastos devengados por cada servicio bancario
prestado al cliente durante el afio anterior.

Este documento de resumen anual debe ajustarse al modelo establecido en el anejo 5 de la
Circular 5/2012. En caso de operaciones atribuibles a mas de un cliente, ha de comunicarse de
forma individualizada a cada uno en lo que respecta a las operaciones que les afecten, aunque
sin dividir los importes aplicados o cargados a cada cuenta u operacién; asimismo, debe
indicarse el numero total de cotitulares.

En todo caso, en el resumen anual no se incluiran las comisiones y los tipos de interés por

servicios asociados a las cuentas de pagos. Estos se incluiran en un documento separado
denominado «Estado de comisiones».
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Recuadro 1.1

CAPITULO 1

CRITERIOS COMUNES DE BUENAS PRACTICAS BANCO DE ESPANA-SEPBLAC SOBRE DENEGACIONES DE ACCESO
Y APLICACION DE MEDIDAS RESTRICTIVAS EN RELACION CON PRODUCTOS Y SERVICIOS DE PAGO POR RAZONES
DE PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES O DE LA FINANCIACION DEL TERRORISMO

Las actuaciones de los sujetos obligados a la hora de cumplir
con la normativa de prevencion del blanqueo de capitales y
de la financiacién del terrorismo (en adelante, «normativa
PBC/FT») han de ajustarse proporcionadamente a la
tipologia del cliente, la relacion de negocios, producto u
operacién, de conformidad con lo que establezcan al
respecto las politicas de la entidad, y ser coherente con el
resultado del andlisis previo de riesgo. Es decir, las medidas
de diligencia debida no deben configurarse sobre premisas
que afecten a categorias genéricas de clientes, lo que puede
afectar, por ejemplo, al cese general de las relaciones de
negocio con categorias enteras de clientes sin tener
presentes los riesgos concretos de BC/FT de las relaciones
de negocio individuales, o a la denegaciéon automatica a
determinados tipos de clientes del acceso legitimo a los
servicios bancarios y de pago'.

Por otro lado, de /a aplicacion del principio de
proporcionalidad se desprende la necesidad de que las
medidas adoptadas con base en la normativa PBC/FT se
ajusten a los riesgos de BC/FT, adaptando la intensidad
de las medidas de seguimiento y estableciendo
limitaciones proporcionadas del acceso a los productos o
servicios.

Adicionalmente, la implementacion generalizada o rutinaria
de medidas de diligencia debida no debe impedir la
valoracioén de las circunstancias especiales concurrentes
en cada caso concreto ni servir como pretexto de
decisiones que en puridad responden a las politicas
comerciales o de riesgo de la entidad, o a cualesquiera
otras finalidades o motivaciones distintas de la PBC/FT.

Sobre la base de dicho principio de proporcionalidad, los
criterios de buenas practicas elaborados en colaboracion
por el Banco de Espafa y el Sepblac son los siguientes:

| Criterios de buenas practicas aplicables
en el momento de entablar relaciones de negocio

e En caso de rechazo de un cliente, en el momento de
entablar relaciones de negocio, se considera necesario
que las entidades obligadas equilibren la necesidad de

facilitar la inclusion financiera con la necesidad de
mitigar el riesgo de BC/FT.

En cuanto a la informacién que se ha de comunicar a
los interesados, el principio general debe ser que las
entidades, sin incumplir la prohibicién de revelacion del
articulo 24 de la Ley 10/2010, les faciliten de forma
inmediata, al menos, una genérica motivacion del
porqué de la medida adoptada, con cita expresa de la
Ley 10/2010, indicando que se ha realizado en
aplicacion de los supuestos establecidos en sus
procedimientos. En estos casos, el sujeto obligado
debera haber considerado y rechazado las posibles
medidas de mitigacion que podrian aplicarse
razonablemente en el caso concreto, teniendo en
cuenta el riesgo de BC/FT, excepto en el supuesto de
que el sujeto obligado estimara que, en el concreto
caso planteado, concurrieran especiales razones de
confidencialidad u orden publico para no hacerlo.

En el caso particular de colectivos vulnerables que
soliciten acceso a una cuenta de pago o que perciban
ayudas publicas en forma de tarjetas prepago, solo se
considerara adecuado el rechazo a iniciar esas
relaciones de negocio invocando razones de PBC/FT si
se fundamentan en la existencia de indicios o certeza de
que el cliente esta relacionado con el blanqueo de
capitales o la financiacion del terrorismo o en la
imposibilidad de aplicar las medidas de diligencia
debida sobre dicho cliente.

En el caso de solicitantes de una cuenta de pago
basica, en el supuesto en que se deniegue su apertura
en aplicacion de lo previsto en el articulo 4.1.a) del Real
Decreto-ley 19/2017, de 24 de noviembre, de cuentas
de pago basicas, traslado de cuentas de pago y
comparabilidad de comisiones (en adelante, RD-Ley
19/2017), no se considerara adecuado que la entidad
efectuie una remision genérica al citado articulo o causa
de denegacion sin especificar qué documentacion o
informacion requerida del cliente, en funcion de su nivel
de riesgo de BC/FT, no le ha sido aportada.

1 Ello sin perjuicio de determinadas situaciones excepcionales que puedan establecerse por la normativa, estas si, de manera general, por razones
superiores de orden publico, como, por ejemplo, las medidas restrictivas que afectan a los nacionales o residentes rusos en su operativa con las
entidades de la UE —por ejemplo, la Decision (PESC) 2022/327 del Consejo, de 25 de febrero de 2022, por la que se modifica la Decision 2014/512/
PESC relativa a medidas restrictivas motivadas por acciones de Rusia que desestabilizan la situacion en Ucrania, limita las entradas financieras en la
UE desde aquel pais prohibiendo la aceptacion de depdsitos de nacionales o residentes rusos que superen determinados importes—.

Banco de Espana
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Recuadro 1.1

CRITERIOS COMUNES DE BUENAS PRACTICAS BANCO DE ESPANA-SEPBLAC SOBRE DENEGACIONES DE ACCESO
Y APLICACION DE MEDIDAS RESTRICTIVAS EN RELACION CON PRODUCTOS Y SERVICIOS DE PAGO POR RAZONES
DE PREVENCION DEL BLANQUEO DE CAPITALES O DE LA FINANCIACION DEL TERRORISMO (cont.)

e Por otro lado, también se deben tener en cuenta las entidades en este ambito no deben basarse en

circunstancias especiales que puedan concurrir en el
caso concreto, como, por ejemplo, la existencia de
impedimentos derivados del estado de salud del cliente
o la distancia al lugar donde reside. En este contexto, se
sefala, a efectos ejemplificativos que pudieran paliar
dichos impedimentos, que, en virtud de lo dispuesto en
el articulo 21.1.d) del Reglamento de la Ley 10/2010, el
Sepblac ha autorizado el empleo de procedimientos de
videoidentificacion de clientes en operaciones no
presenciales, con sujecion a las especificaciones
minimas establecidas en el documento «Autorizacion
de procedimientos de videoidentificacion».

Dadas las particularidades administrativas que conlleva
la renovacion de los permisos de residencia, y mediando
acreditacion por parte del cliente de que ha iniciado los
tramites para su renovacion, tampoco se considera
proporcionado denegar el alta del cliente por el mero
hecho de su caducidad. Nuevamente, deben ponderarse
otros elementos, como el tiempo transcurrido desde la
caducidad, que la identidad del interesado pueda
considerarse por cualquier otro motivo insuficientemente
acreditada, el incremento del nivel de riesgo o la
existencia de un nivel de riesgo alto.

Cuando una entidad financiera tome la decisiéon de no
entablar una relacién de negocios con un cliente
potencial, poner fin a una relacién de negocios existente
o negarse arealizar una operacion ocasional, basandose
para ello en razones de PBC/FT, debera registrar
internamente dicha decision, indicando las razones que
la justifican y la politica o el procedimiento de la entidad
financiera seguido para adoptar la decision®. En este
sentido, se considerara una buena practica que las
entidades financieras mantengan listados separados
de clientes/interesados rechazados/inadmitidos, segun
la causa de la discontinuidad de la relacién o la
inadmisién como cliente, sea de caracter comercial o,
por el contrario, de exclusivo cumplimiento de la politica
de PBC/FT, conteniendo o enlazando a la concreta
motivacion bajo la que se adopté la decision.

Considerando que el rechazo a entablar o mantener
relaciones de negocio puede conducir a una indeseada
exclusion financiera, las medidas adoptadas por las

suposiciones amplias sobre caracteristicas de grupos
enteros. El enfoque basado en el riesgo exige que se
deben realizar evaluaciones granulares y con base en
factores especificos del contexto de cada cliente.

Criterios aplicables a medidas restrictivas aplicadas
durante la relacién de negocio

En relacion con la abstencion de ejecuciéon de
operaciones singulares:

— Cuando la adopcion de las medidas restrictivas se
fundamente exclusivamente en la desatencion de
requerimientos de documentacion o informacion,
sin que se sefale la concurrencia adicional de
elementos significativos de riesgo, la entidad
financiera debera actuar con proporcionalidad
durante la adopcion de medidas restrictivas,
considerando en su conjunto tanto la intensidad de
las medidas adoptadas como los distintos plazos
de implementacién y las condiciones subjetivas del
cliente cuando se trate de personas fisicas. A estos
efectos, pueden valorarse aspectos tales como la
realizacion de requerimientos sucesivos, el plazo
otorgado para cumplimentarlos, el canal de
comunicacion empleado o la implementacion previa
de restricciones operativas parciales antes de
recurrir a rechazos totales o a la cancelacién de la
relacion de negocios.

— En particular, en los casos que se indican se tendran
en consideracion las siguientes pautas:

e Se considera buena practica que la entidad
curse con antelacién razonable la solicitud
de informacién al cliente, especificando
expresamente y con claridad su objeto y las
consecuencias de no remitir la informacion, con
detalle de las medidas concretas y sus plazos de
aplicacién. También se considera buena practica
la reiteracién del requerimiento en los casos en los
que la solicitud de informaciéon n