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Ref.Expediente: Madrid, 11 de junio de 2025

En relacién con sus escritos, recibidos en este Banco de Espafia el dia 10 de junio de
2025, por los que presenta reclamacion contra CAIXABANK, S.A., le informamos que el
articulo 3 de la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del
Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General
de Seguros y Fondos de Pensiones, establece que podran presentar quejas o
reclamaciones, personalmente o mediante representacion, todas las personas fisicas o
juridicas, espafiolas o extranjeras, que estén debidamente identificadas, en su condicién
de usuarios de los servicios financieros prestados por cualquiera de las entidades
supervisadas por el Banco de Espafa (...), y siempre que se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos.

Por su parte, el articulo 2.2 de la citada Orden ECC/2502/2012, establece que tendran la
consideracion de reclamaciones “las presentadas por los usuarios de servicios financieros
que pongan de manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o
derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las entidades financieras
reclamadas que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o
derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de
la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas préacticas y usos
financieros”. Al Departamento de Conducta de Entidades le corresponde, por tanto,
opinar sobre la actuacion concreta de la entidad en una relacion tipicamente bancaria.

Asimismo, le informamos de que el articulo 18.1 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre,
relativa a la resoluciéon alternativa de litigios en materia de consumo, establece como

causa de inadmision a tramite de una reclamacion el siguiente supuesto:

“b) Si la reclamacion resultare manifiestamente infundada o no se apreciara
afectacion de los derechos y legitimos intereses del consumidor’.

Debemos senalar, que las decisiones que adoptan libremente las entidades de crédito
respecto a la concesion o denegacion de facilidades crediticias o la modificacion de las
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condiciones previamente acordadas, se incardinan en lo que viene a denominarse como
su “politica comercial y de asuncion de riesgos”, excediendo en principio su
fiscalizacién de las competencias del Banco de Espafa -que no interviene por tanto en
dichas decisiones- al enmarcarse en el ambito discrecional de actuacion de las mismas,
qgue se basa en el principio de libertad de contrataciéon que inspira nuestro ordenamiento
juridico y que permite a las entidades de crédito seleccionar libremente a sus clientes de
activo y en general, gestionar de manera auténoma su asuncién de riesgos directos. Por
lo tanto, las entidades son libres de autorizar o denegar la concesion, refinanciacion o
novacion de una operacion concreta segun la politica crediticia de cada entidad,
estrategia que ademas se revisa y se modifica periédicamente en funcion del perfil de
riesgos que se pretenda alcanzar.

Del analisis de sus escritos de reclamacion, resulta evidente que la cuestion por Ud.
planteada, en cuanto recae sobre aspectos claramente incluidos por su naturaleza en lo
que podriamos denominar politica comercial y de funcionamiento operativo de la entidad
y no incide en la posible infraccion de la normativa de transparencia bancaria o de las
buenas practicas bancarias, excede de la competencia propia de este Departamento,
debiendo plantearse de considerarlo oportuno ante los tribunales.

En consecuencia, no puede admitirse a tramite su reclamacion, puesto que no pone de
manifiesto ninguna accién u omisiéon de una entidad financiera supervisada por este
Banco de Espafia que le haya podido suponer algun perjuicio para sus intereses o
derechos que se derive incumplimientos de la normativa de la transparencia y proteccion
de la clientela, o de las buenas practicas en el ambito financiero.

De conformidad con lo expuesto, se procede al archivo del presente expediente sin
ulterior tramite.

En cualquier caso, le indicamos que el ambito de actuacion de este Departamento se
encuentra limitado a la valoracion del cumplimiento, por parte de las entidades
reclamadas, de la normativa de transparencia y de las buenas practicas bancarias, no
siendo competente para determinar el caracter abusivo o la nulidad de una clausula
contractual, ni la determinacion de si un tipo de interés es usurario, ni la existencia de
cualquier eventual vicio en el consentimiento prestado, correspondiendo en exclusiva a
los Tribunales valorar y decidir sobre dichas cuestiones haciendo uso, a tal fin, de los
medios de prueba admitidos en Derecho.

Le informamos de que sus datos personales, de caracter identificativo, de contacto, profesional, econémico -
financiero y de caracteristicas personales, que han sido facilitados por usted, por las entidades supervisadas o
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autoridades publicas competentes, son objeto de tratamiento por el Banco de Espafia con la finalidad de realizar
el tramite solicitado. Puede ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, oposicion y supresion, asi como los
demas derechos que se indican en la Politica de Privacidad acreditando su identidad, ya sea presencialmente,
por correo postal a C/ Alcala 48, 28014, Madrid (A/A Delegada de Proteccion de Datos) o electrénicamente a
través del procedimiento indicado en la Politica de Privacidad del Banco de Esparia disponible en
https:.//www.bde.es/bde/es/Pie/privacidad/Politica_de privacidad.html. Para mas informacién, consulte
nuestro Registro de Actividades de Tratamiento disponible en
http:.//www.bde.es/bde/es/secciones/sobreelbanco/Transparencia/Informacion_inst/registro-de-

acti/reclamaciones-quejas-y-consultas.htmi.
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