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DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODE ESPANA
PLAN ESTRATEGICO 2024

Eurosisterma

¢ Qué banco queremos? Plan 2o
ESTRATEGICO

Mision Vision

El Banco de Espana tiene como misién favorecer el crecimiento
econdémico estable. Para ello, persigue la estabilidad de los precios y
del sistema financiero, y contribuye con su andlisis a la formulacién de
otras politicas econémicas

Un banco central de referencia,
dinamico y comprometido con la
sociedad

Obijetivos
A TN N
C (M) ) ’
(/;/ (55 l/ﬂ
Mejorar la capacidad de Modernizar el Impulsar la Aumentar la Generar mayor
identificaciéon y de Banco de Espafia excelencia a través capacidad confianza en el
reaccion temprana para que sea mas de la gestion del de influencia e Banco de Espana
ante los riesgos para eficiente, flexible e talento y del nuestro ambito'\de y mas valor para la
la estabilidad financiera 'y innovador compromiso con los actuacion sociedad
econdémica empleados
Valores
Independencia Transparencia Servicio Publico Integridad Excelencia
+ Autonomia + Claridad + Compromiso con * Honestidad + Calidad
* Imparcialidad + Comunicacion la Sociedad + Etica * Rigor
+ Objetividad + Rendicién * Interés general * Fiabilidad + FEficiencia
de cuentas * Responsabilidad
BANCODEESPANA
Eurosistema
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DIRECCION GENERAL DE CONDUCTA FINANCIERA Y BILLETES BANCODE ESPANA

OBJ ETIVOS Eurosisterna

Fortalecimiento
de la conducta
de las
entidades

Impulso de
la
educacion
financiera

Optimizacién
de lared de
sucursales

Vocacion de cercania y servicio a la @? a D

ciudadania
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REGULACION Y SUPERVISION DE CONDUCTA EN BDE

RETOS Y PRINCIPIOS BASICOS BANCODEESPANA

Reputacion del sector

Estabilidad Financiera (reputacion, litigiosidad, negocio)

Impacto supervisor

Creciente complejidad (innovacion tecnoldgica y financiera)
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EL BANCO DE ESPANA Y LA CONDUCTA BANCODEESPANA

Eurosisterma

35 ANOS DE HISTORIA

Creacion de un 1. Inicios
Serwcw_ de 2. Crecimiento
Reclamaciones
en BdE
3. Consolidacion
* Primera Circular de « Intensificacién de la regulacion y + Del cumplimiento a una
transparencia .
del foco supervisor en la conducta cultura de gobernanza
+ Control ex ante: tarifas . . ] L
de comisiones y » Creacion (2013) de un * Creacion de una Direccion
publicidad Departamento de Conducta de General de Conducta
Entidades en BAE Financiera y Billetes
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35 ANOS DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES (1987-2022). EVOLUCION BANCODEESPANA

Eurosisterma

Reclamaciones y consultas tramitadas en los 35 anos
de existencia del Servicio de Reclamaciones

700.000

600.000 Reclamaciones 400.000
Consultas 600.000

500.000
400.000
300.000
200.000
100.000

0

e« En el ano 2022, el Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espana
400.000 600.000 cumple 35 anos de su creacion.

» Ha sido testigo directo de la evolucion de
las controversias planteadas por los
clientes en un entorno de constante
cambio.

Reclamaciones Consultas
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35 ANOS DEL SERVICIO DE RECLAMACIONES (1987-2022) BANCODEESPANA

Eurosistema

Sistema de Atencidn Elaboracion de
resolucion pionero en individualizada de criterios de buenas
Europa controversias practicas bancarias

Contribucién a la
regulacion de
transparencia

bancaria

Adaptacién a un Input para el ejercicio
entorno financiero de la funcion
cambiante supervisora
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DATOS GLOBALES 2021 BANCODEESPANA

Eurosisterma

2021

Consultas:

48.955
consultas

Incremento de un

4,4% con respecto
a 2020

Reclamaciones:
Incremento de un

34.330
reclamaciones

61% con respecto
a 2020
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: RECLAMACIONES Y CONSULTAS RECIBIDAS BANCODE ESPANA

POR EL DCE Eurosistema

RECLAMACIONES PRESENTADAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS

45.000
40.000 |
35.000
30.000
25.000
20.000
15.000
10.000
5.000

0

40176

61% mas con
— respecto a 2020

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

CONSULTAS PRESENTADAS EN LOS DIEZ ULTIMOS ANOS

60.000
50.000

40.000 |

4,4% mas con
respecto a 2020

30.000 | —_

20.000 |

10.000 |-

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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DATOS GLOBALES 2021 BANCODEESPANA

Eurosistema

34.330 reclamaciones. Desglose por materias

Cuentas y depdsitos
17,2%

Prestamos personales Efective y chegues
5,6% 0,8%

Chiros servicios de pago

Tarjetas
29 5% Transferencias

3,9%

Otras reclamaciones
1,6%

Otros organismos
2.9%
Hipotecas
33.4%
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: MATERIAS DE RECLAMACION. EVOLUCION

BANCODEESPANA

Eurosistema

MATERIAS DE RECLAMACION MAS IMPORTANTES EN LOS CUATRO ULTIMOS ANOS

12.000
11.000

Incremento en préstamos
hipotecarios: 94,1%

Motivos: gastos de formalizacion y
contratacion de productos
vinculados.

10.000 |

9.000
8.000
7.000
6.000 +
5.000
4.000 f

Incremento en tarjetas (de credito,
débito, revolving y de prepago):
80,2%.

Motivos: operaciones fraudulentas
y falta de entrega de
documentacion.

3.000 +
2.000 +

1.000

2018 2019 2020 2021

B PRESTAMOSHPOTECARIOS o TARJETAS o CUENTAS Y DEPOSTTOS e 02

Incremento en cuentas corrientes
v depositos: 40,7 %

Motivos: destacan comisiones por
mantenimiento en cuenta
corriente.
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: MATERIAS DE RECLAMACION. EVOLUCION BANCODE ESPANA

Principales materias de reclamacion

Distribucién porcentual
60,00%

50,00%

40,00%

B Préstamos

hipotecarios
30,00%

m Tarjetas
20,00% m Cuentasy
I I I I :
10,00% I

2018 2019 2020 2021

Porcentaje del total
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DATOS GLOBALES 2021 BANCODE ESPANA

Eurosistema

RECLAMACIONES
34.330

Remision
al SAC
7.298

Traslado Inadmision Desistimientos
a otros del cliente
organismos 11.910 591
981

Informacion

Incompleta
3.629

v \2 \2
Rectificacion antes  Rectificacion Informes
del informe después favorables
(allanamiento) del informe al reclamante
3.694 1.362 no rectificados
1.868

| !
v

Total
Importe devuelto: 3.943.354 euros (el mayor de la década) reCtyiscgcj/i’”es
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: INDICADORES DE CONDUCTA

PORCENTAJE

DE INFORMES

FAVORABLES
AL RECLAMANTE

3.230

Total reclamaciones
resueltas con informe 9.921
o allanamiento

BANCODEESPANA

Eurosisterma

A favor A favor
del cliente de la entidad
6.924 2.997

v \

Rectificacion antes Rectificacion Informes favorables
del informe después al reclamante
(allanamiento) del informe no rectificados
3.694 1.362 1.868
|
v
Total
rectificaciones
73,0%
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: INDICADORES DE CONDUCTA BANCODEESPANA

Eurosisterma

PORCENTAJE
DE INFORMES
FAVORABLES
A LA ENTIDAD
A favor A favor
del cliente de la entidad
6.924 2.997
I
v \) v
Rectificacion antes Rectificacion Informes favorables
del informe después al reclamante
Total reclamaciones = (allanamiento) del informe no rectificados
: ae ~rn inFar 9.921 3.694 1.362 1.868
resueltas con informe -

o allanamiento | 7 |

Total
rectificaciones
73,0%
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: INDICADORES DE CONDUCTA

BANCODEESPANA

Eurosisterma

PORCENTAJE

DE RECTIFICACIONES

ANTES DE INFORME
(ALLANAMIENTOS)

Total reclamaciones
resueltas con informe
o allanamiento

==) 3.694

=) 9.921

v

v

A favor A favor
del cliente de la entidad
6.924 2.997
Rectificacion antes Rectificacion Informes favorables
del informe después al reclamante
(allanamiento) del informe no rectificados
3.694 1.362 1.868
I
v
Total
rectificaciones
73,0%
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: INDICADORES DE CONDUCTA BANCODEESPANA

Eurosisterma

PORCENTAJE
TOTAL DE RECTIFICACIONES
v
A favor A favor
del cliente de la entidad
1.362 ¢mm 4 = 3.694 Lclier a ent
— \l/

Informes favorables
al reclamante
no rectificados
1.868

Rectificacion antes Rectificacion
del informe después
(allanamiento) del informe
3.694 1.362

=  6.924

v

Total

rectificaciones
73,0%
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DATOS DE LA ACTIVIDAD EN 2021: INDICADORES DE CONDUCTA BANCODEESPANA

Eurosistema

PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENMTAJE PORCENTAJE
DE INFORMES DE INFORMES DE RECTIFICACIONES TOTAL DE RECTIFICACIONES
FAVORABLES FAVORABLES ANTES DE INFORME
AL RECLAMANTE A LA ENTIDAD (ALLAMAMIENTOS)
d . .
— — —

Total reclamaciones Total reclamaciones Total reclamaciones
resueltas con informe resueltas con informe resueltas con informe
o allanamiento o allanamiento o allanamiento
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BANCODE ESPANA

Eurosistema

GRACIAS POR SU ATENCION
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