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CUENTAS DE PAGO BASICAS

QUE SON LAS CUENTAS DE PAGO BASICAS

Son un producto estandar que deben ofrecer los bancos y cajas de ahorro (entidades) vy que permite
realizar las operaciones bancarias mas comunes: pagos, ingresos, domiciliaciones, transferencias,
retiradas de efectivo —en las oficinas de la propia entidad y en cajeros automaticos-, y disponer de una
tarjeta de débito, a un coste maximo fijado por la normativa, actualmente de 3 euros/mes.

Para acceder a estas cuentas es necesario cumplir una serie de requisitos. No podran exigirse condiciones
adicionales o diferentes a las previstas, la contratacion de otros servicios (por ejemplo, un seguro), ni el
pago de comisiones o recargos adicionales.

Estas cuentas de pago estan sujetas a la normativa especifica Q ?

que las regula, a la normativa general aplicable a los servicios (N |

financieros y a los servicios de pago. y a la ley general de defensa ‘

de los derechos de las personas consumidoras y usuarias. \/ " - \’a
|

QUIEN PUEDE SOLICITARLA

Puede solicitar una cuenta de pago basica, sea cliente o no
de la entidad financiera:

% Las personas que residan legalmente en la Union Europea,
aunque no tengan domicilio fijo.

% Las personas solicitantes de asilo.

% Las personas sin permiso de residencia pero que no
pueden ser expulsadas por razones juridicas o de hecho.

El proposito de esta cuenta no puede ser en ningun caso
ejercer una actividad comercial, empresarial, ni el oficio o
profesion de la persona solicitante.

SERVICIOS, COMISIONES Y GASTOS ASOCIADOS

El coste maximo actual de las cuentas de pago basicas no podra ser superior a 3 euros/mes v dara lugar
a la prestacion de los siguientes servicios:

Apertura, utilizacion Realizar ingresos en
L 3 y cierre de cuenta. efectivo en euros.
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& Hasta 120 operaciones de pago . Operaciones de pago mediante
@4) (domiciliaciones, transferencias = tarjeta de debito o prepago, incluidos
— y transferencias permanentes, pagos en linea en la Unidn Europea.

tanto en linea como a traves de
la oficina). Superado el nimero de operaciones,
la comision aplicable no podra ser superior a

los gastos medios que la entidad aplique para Retirar dinero en efectivo en A
cada tipo de operacion. Estas comisiones, de las euros, en las oficinas o cajeros @‘
que debera informar la entidad de forma previa automaticos de la entidad

a la apertura de la cuenta, seran publicadas por situados en Espafia o en otros

el Banco de Espana. Estados miembros de la Union Europea.

Por la prestacion de estos servicios no se podra cobrar ninguna comision o coste adicional, sin perjuicio de
la comision por la retirada de efectivo en cajeros de otras entidades bancarias.

Las cuentas de pago basicas seran gratuitas para las personas vulnerables en riesgo de exclusion
financiera o victimas de trata o explotacion sexual.

CUANDO PUEDE DENEGARSE LA APERTURA
DE UNA CUENTA DE PAGO BASICA

Las entidades de credito podran denegar la apertura de una cuenta cuando:

% La persona solicitante no aporte la documentacion requerida que
permita a la entidad, en aplicacion de la ley de prevencion del
blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo, comprobar
su identidad, el origen de los fondos, su actividad profesional, las
operaciones realizadas o actualizar la documentacion.

Las exigencias o requisitos respecto de la informacion y documentacion

solicitada deberan modularse en funcion del perfil de riesgo del cliente y su situacion
personal, a fin de evitar que conductas u omisiones poco relevantes puedan impedir el
acceso a una cuenta de pago basica.

% La persona solicitante ya sea titular de otra cuenta en Espafia que le permita disponer de los
servicios que ofrece una cuenta de pago basica. En ese caso, para poder acceder a la cuenta de
pago basica debera solicitar la cancelacion de su cuenta anterior.

% Su apertura sea contraria a los intereses de la seguridad nacional o de orden publico.

En caso de denegacion, debera notificarse en un plazo maximo de diez dias, por escrito y de forma
gratuita, justificando debidamente las razones por las que se deniega. Ademas, la entidad debera
informar sobre el derecho de la persona solicitante a reclamar, los mecanismos de reclamacion y la
posibilidad de dirigirse al Banco de Espana.
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RESOLUCION DEL CONTRATO DE CUENTA DE PAGO BASICA

Las personas consumidoras podran solicitar el cierre de su cuenta de pago en cualquier momento, este
sera efectivo antes de 24 horas desde la solicitud.

Por su parte, las entidades podran cerrar una cuenta de pago basica cuando:

a) Se haya utilizado la cuenta para fines ilicitos.

b) No se haya realizado ninguna operacion en los
ultimos 2 afos.

c) La informacion facilitada para acceder a la
cuenta sea incorrecta.

d) La persona no resida legalmente en la Unidn
Europea, salvo si su expulsion es imposible por
razones juridicas o de hecho.

e) Se haya abierto posteriormente en Espafa
una cuenta que permita acceder a los mismos
servicios que una cuenta de pago basica.

f) No se haya aportado la documentacion o informacion requerida en el curso de la relacion de
negocios (identificacion del titular, origen o destino de las operaciones realizadas, etc.).

Si la entidad finaliza el contrato de cuenta de pago por alguna de las razones de los puntos b), d) o e), se
notificara a las vy los clientes, gratuitamente y por escrito, con dos meses de antelacidn, justificando los
motivos. Si las razones son las sefialadas en los puntos a), c) o f), la resolucion serd efectiva de forma
inmediata v, en el caso del punto f), sin necesidad de justificacion. En la notificacion se informara sobre
el procedimiento para presentar una reclamacion contra la resolucion y la posibilidad de dirigirse al
Banco de Espafa.

PUBLICIDAD/INFORMACION PREVIA

Las entidades de credito deberan informar sobre las cuentas de pago basicas enigualdad

de condiciones que lo hacen sabre el resto de sus productos o servicios similares, ‘ﬂ
con especial atencion a las personas consumidoras vulnerables, con residencia movil e
0 que no dispongan de cuenta bancaria, debiendo resaltarse las condiciones mas

ventajosas en materia de comisiones que ofrecen estas cuentas.

Debe utilizarse la denominacion “cuenta de pago basica” e indicarse
expresamente que no es necesaria la contratacion de otros servicios. Si la
cuenta no tiene ese nombre, podria no ser una cuenta de pago basica por lo
que seria aconsejable revisar el contrato ya que podria incluir condiciones,
requisitos, gastos o comisiones adicionales o diferentes.
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Esta informacion debera estar disponible principalmente en los tablones de anuncios de las oficinas de
las entidades y en sus paginas web.

La informacion debera indicar como minimo:

% Las caracteristicas de las cuentas de pago
basicas vy la descripcion de cada uno de los
servicios incluidos.

% La existencia de cuentas de pago basicas
vy el derecho de toda persona a solicitar una.

% La existencia de cuentas de pago basicas X o d et
. . % Las comisiones o gastos de aplicacion.
gratuitas y las condiciones de acceso. y g P

+ El procedimiento para la apertura de una % Lano obligacion de adquirir otros servicios.

cuenta vy la documentacion necesaria. % Los mecanismos de reclamacion.

TRASLADO DE CUENTAS DE PAGO

Cualquier persona podrasolicitar el traslado de su cuenta de pago (transferencias periddicas, domiciliaciones
y el saldo acreedor, salvo que existan obligaciones de cargo en esa cuenta) a una cuenta de pago basica,
tanto en su propio banco o caja, como en otra entidad diferente.

El traslado lo iniciara la entidad donde queramos abrir la cuenta, no tendra ningun coste y se hara efectivo
en la fecha indicada por la persona consumidora. No obstante, este plazo sera de, al menos, trece dias
habiles si la cuenta se traspasa de una entidad a otra, y de seis dias habiles si se realiza en la misma
entidad. Por su parte, la entidad transmisora no podra bloquear la cuenta, impedir realizar operaciones o
usar la tarjeta de débito, antes de la fecha indicada.

La solicitud de traslado se realizara a traves de un formulario que debe estar disponible tanto en formato
papel, en las oficinas, como digital, en la web de la entidad. Las entidades que presten servicios en linea
deberan garantizar que el traslado se pueda realizar de forma no presencial.

El documento de solicitud contendra informacion
sobre el procedimiento, las obligaciones de cada
entidad en el mismo, los plazos, la documentacion o
informacion que se debera aportar y los mecanismos
de reclamacion. En este, el usuario debera indicar la
fecha en la que debe hacerse efectivo el traslado,
las operaciones a trasladar y solicitar el cierre de la
cuenta anterior.

En caso de que el traslado cause algun perjuicio, la
entidad responsable debera reembolsar los gastos,
intereses y otros perjuicios financieros a la mayor
brevedad posible, salvo que el perjuicio hubiese sido
por causa de fuerza mayor o por cumplimiento de
obligaciones legales de la entidad responsable.
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PERSONAS CONSUMIDORAS VULNERABLES

La normativa que regula las cuentas de pago basicas reconoce dos grupos de personas consumidoras
vulnerables.

Por un lado, aquellas que se encuentran en situacion de riesgo de Q ?
exclusion financiera o han sido victimas de trata o explotacion o ®
sexual, que podran solicitar una cuenta de pago basica gratuita.

Por otro, las personas sin permiso de residencia pero que no
puedan ser expulsadas, por razones juridicas o de hecho vy las
solicitantes de asilo. A pesar de que no se reconoce su derecho
a obtener una cuenta de pago gratuita solo por esa condicion, la
norma pretende garantizar, dada su especial situacion, el acceso
a una cuenta de pago basica que les permita recibir ingresos
-transferencias, nominas, ayudas, etc.-, y contratar bienes y
servicios de primera necesidad.

No obstante, existen otros colectivos vulnerables no recogidos
expresamente en la norma que por razon de edad, nacionalidad,
género, situacion personal (econdmica, de salud, formacion,
capacidad tecnologica, etc.), podrian sufrir exclusion financiera
en caso de no poder acceder a una cuenta de pago basica. Por eso
es fundamental que las entidades cumplan con sus obligaciones
de informacion, faciliten el traslado de una cuenta sin retrasos
ni obstaculos innecesarios y no exijan condiciones adicionales o
diferentes a las establecidas en la normativa.
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¢QUIEN PUEDE SOLICITAR UNA CUENTA DE PAGO BASICA GRATUITA?

Las personas vulnerables en situacion de riesgo de exclusion financiera y las victimas de trata o
explotacion sexual.

© 0000000000000 00000000000000000o0

Personas consumidoras vulnerables

en riesgo de exclusion financiera SRR EERRERE ..
g Documentacion

Se entendera que una persona consumidora se encuentra en

situacion de riesgo de exclusion financiera cuando: Las personas que soliciten una

cuenta de pago basica gratuita de-
beran acreditar que cumplen con
los requisitos indicados sin que se
les pueda exigir condiciones ni do-
cumentos adicionales o diferentes
a los establecidos en la norma.

1. Los ingresos econémicos brutos anuales por unidad familiar?
no superen los siguientes umbrales:

+ Cuando se trate de personas no integradas en ninguna
unidad familiar, dos veces el indicador publico de renta de
efectos multiples (IPREM)? de doce pagas, vigente en el
momento de la solicitud. Debera aportarse el libro de fami-

lia o documento que acredite la
inscripcion como pareja hecho, v
la documentacion que certifique
los ingresos que se perciben: cer-
tificado de rentas, prestaciones,
subsidios, ayudas, etc; vy, en su
caso, un certificado del impuesto
de patrimonio.

+ Cuando se trate de personas integradas en una unidad
familiar con menos de cuatro miembros, dos veces vy
media dicho indicador.

+ En caso de unidades familiares formadas por cuatro o mas
miembros, familias numerosas que tengan reconocida
su condicion, o unidades familiares con, al menos, una
persona con discapacidad igual o superior al 33 %, el triple

del indicador. Si no se dispone de la documenta-

cion podra aportarse un informe
de los servicios sociales en el que
se indique la composicion de la
unidad familiar o se maotive su ido-
neidad para acceder a una cuenta
de pago basica gratuita.

2 Ninguno de los miembros de la unidad familiar sea titular,
directa o indirectamente, o tenga derecho real alguno
(posesion, uso vy disfrute, de garantia, de adquisicion
preferente, etc.) sobre bienes inmuebles, excluida la vivienda
habitual, ni titularidad real de sociedades mercantiles.

Sin perijuicio de lo anterior, las en-
tidades podran pedir a la persona
solicitante o titular de una cuenta
de pago autorizacion para obtener
informacion sobre el cumplimien-
to de los requisitos ante los distin-
tos organismos y administraciones
competentes. Esto no supondra
ninguin coste para el cliente.

Victimas de trata o explotacion sexual

En los casos de personas victimas de trata de seres humanos
o de explotacion sexual, tendran acceso a una cuenta de pago
basica gratuita sin necesidad de cumplir ningun requisito
econémico. Unicamente deberd acreditar su situacion.

Esta acreditacion puede realizarse a través de un documento,
el modelo unificado de acreditacion, de los servicios sociales
0 entidades especializadas en la materia.

© © © 0 0 0 0 0 00000000 0000000000 000000000000 00000000000 0000000000000 000000000000000 000
© © © 0 0 0 0 00 00000 0000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 0000000000000 000 00 O

@0 0000000000000 000000000000000 00

"Unidad familiar
12 La integrada por los conyuges no separadas legalmente asi como las parejas de hecho legalmente constituidas v, si los hubiera:
a) Las/os hijas/os menores, con excepcion de los que, con el consentimiento de los padres, vivan independientes de éstos.
b) Las/os hijas/os mayores de edad incapacitadas/os judicialmente sujetos a patria potestad prorrogada o rehabilitada.
2.2 En los casos de separacion legal, o cuando no existiera vinculo matrimonial, la formada por el padre o la madre y todos los hijos
que convivan con uno u otro y que rednan los requisitos a que se refiere la regla anterior.
2 ELIPREM se actualiza cada afio. Puede consultarse en http://www.iprem.com.es
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PLAZO Y PRORROGA DE LA CUENTA DE PAGO BASICA GRATUITA

La gratuidad tendra una duracion de dos afnos, salvo que la entidad acredite
que se han dejado de cumplir los requisitos.

Una vez aportada la documentacion necesaria, la entidad debera comunicar por
escritoy sin coste alguno, en un plazo maximo de treinta dias, el reconocimiento
o la denegacion de la gratuidad. Si no se comunica nada en el plazo indicado, se
tendra por reconocida con efectos desde el momento de la solicitud.

Este derecho se prorrogara por sucesivos periodos de dos afios siempre que se cumplan los requisitos. Dos
meses antes de que finalice el plazo, el banco debera actualizar la informacion -de forma telematica, o, en su
caso, solicitandosela al titular, que debera aportarla en un mes-, para comprobar si se cumplen los requisitos.

La entidad bancaria tendra que informar quince dias antes de la finalizacion de plazo, si se aplica la
prorroga. El documento de denegacion incluira informacion sobre los mecanismos de reclamacion asi
como sobre la posibilidad de dirigirse al Banco de Espana.

SOLICITANTES DE ASILO Y PERSONAS QUE NO TENGAN PERMISO
DE RESIDENCIA PERO QUE NO SEA POSIBLE SU EXPULSION

La normativa recoge el derecho a obtener una cuenta de pago basica a las personas solicitantes de asilo
y a las que no tengan permiso de residencia pero su expulsion sea imposible por razones juridicas o de
hecho. En caso de que cumplan con los requisitos antes mencionados, podran solicitar una cuenta de pago
basica gratuita.

No obstante, segun denuncian las organizaciones
sociales?, algunas entidades bancarias o cajas estan
poniendo dificultades a las personas migrantes
(solicitantes de asilo, de proteccion internacional,
etc.) para acceder a una cuenta de pago basica por
distintos motivos. Se rechazan solicitudes en base
a la nacionalidad del solicitante, no se aceptan los
documentos presentados para acreditar la identidad,
incluso cuando son expedidos por las autoridades
nacionales; o, porque, segun las entidades, no se
puede acreditar el origen de los ingresos.

A esto se suman otras irregularidades denunciadas como no informar debidamente sobre las cuentas de
pago basicas, cobrar comisiones adicionales o mas elevadas, exigir la contratacion de algun producto (un
seguro, por ejemplo), solicitar documentacion no prevista en la normativa o cancelar una cuenta por haber
caducado los documentos a pesar de haber sido prorrogada su validez, entre otros.

3 Frente a estas practicas se han manifestado el Consejo para la Eliminacién de la Discriminacion Racial o Etnica, el Ministerio de
Consumo, el Defensor del Pueblo, el Banco de Espana v el Servicio Ejecutivo de la Comision de Prevencion del Blanqueo de Capitales
e Infracciones Monetarias (Sepblac).
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Sin perijuicio de las citadas practicas contratarias a la
normativa, que podran denunciarse ante las autoridades,
denegar el acceso a una cuenta por las razones expuestas

‘ - : ¢ 9 (XS]
podrian suponer restricciones desproporcionadas vy n J 1 ‘] N | ]

discriminatorias contra las personas migrantes. Las

entidades deberan adoptar medidas que les permitan l: ﬂ“ l‘
comprobar la identidad del solicitante y su actividad en = - -

la cuenta de pago, pero estas deben flexibilizarse y ajustarse al perfil de riesgo de cada persona y su situacién
personal, para evitar que conductas u omisiones poco relevantes impidan a determinadas personas acceder a
una cuenta de pago basica, vulnerando asi el objetivo y el espiritu de la norma.

Ademas, las entidades cuentan con mecanismos legales suficientes para comprobar si la actividad de
un titular de una cuenta de pago es contraria a la ley de blanqueo de capitales vy, en su caso, cancelar la
cuenta y/o la operacion, y denunciar los hechos ante las autoridades.

Identificacion de la persona solicitante

Antes de abrir una cuenta de pago basica, las entidades bancarias deberan comprobar la identidad de la
persona solicitante. Tal y como expuso el Banco de Espafia en su memoria de reclamaciones, las entidades
deben ser flexibles y permitir alternativas que permitan su identificacion.

En primer lugar, el reglamento que desarrolla la ley de prevencion de blanqueo de capitales establece
que son documentos de identificacion validos para las personas de nacionalidad extranjera, los siguientes:

% Tarjeta de Residencia. % Excepcionalmente, las entidades podran aceptar
% Tarjeta de Identidad de Extranjero (TIE). otros documentos de identidad personal
expedidos por una autoridad gubernamental
siempre que gocen de las adecuadas garantias
de autenticidad e incorporen fotografia del
titular.

% Pasaporte.

% Documento, carta o tarjeta oficial de identidad
personal expedido por las autoridades de
origen, en caso de ciudadanos de la Union
Europea o del Espacio Economico Europeo.

Por su parte, el reglamento que desarrolla la ley de extranjeria, en cuanto a la validez de la documentacion
presentada, dice que: Excepcionalmente podrda acreditarse dicha situacion [en la que se encuentre la
persona migrante] mediante otras autorizaciones o documentos validamente expedidos a tal fin por las
autoridades espanolas.

En este sentido, ademas de los citados, los bancos vy cajas deberan aceptar como documentos validos de
identificacion, por ser documentos legales y expedidos por las autoridades nacionales y amparadas por
la normativa, los siguientes:

a) El documento de manifestacion de voluntad de presentar solicitud de proteccion internacional,
b) el resguardo de solicitud de proteccion internacional, c) el documento acreditativo de la condicion
de solicitante, en tramitacion, de proteccion internacional, d) el documento acreditativo de solicitante de
condicion de apatrida, e) el documento (“volante”) de manifestacion de voluntad de solicitud de proteccion
internacional, f) documentos de viaje de quienes tengan reconocida la proteccion internacional o el
estatuto de apatrida, g) el documento de identificacién provisional y la cédula de inscripcion.
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Ademas, el reglamento que desarrolla la ley de blanqueo de capitales establece que, con caracter general,
esta identificacién podra realizarse mediante una declaracion responsable de la persona solicitante, debiendo
obtener documentacion adicional o informacion de fuentes fiables independientes cuando:

)) el cliente, la relacion de negocios o la operacion presentan riesgos superiores al promedio,

>> se den circunstancias que puedan estar relacionadas con el blanqueo de capitales o la

financiacion del terrorismo, o

%> existan indicios de que la identidad declarada del titular no sea exacta o veraz.

Por su parte, otras normas vienen a sefalar que la normativa de blanqueo de capitales no puede ser una
excusa para denegar el acceso a una cuenta de pago basica, ya que eso vulneraria el espiritu de la norma
v podrian constituir actos discriminatorios:

®,
0.0

La Directiva 2014/92/UE de cuentas de pago basicas, en su Considerando 34, establece que la directiva
de blanqueo de capitales no puede ser la excusa para “rechazar a los consumidores menos atractivos
desde el punto de vista comercial’; y en su Considerando 47, que “la denegacion [de una cuenta de pago
bdsica] solo puede estar justificada si el consumidor incumple esa legislacion, y no si el procedimiento
para verificar el cumplimiento de la legislacion es demasiado prolijo o costoso”.

La ley de extranjeria califica como actos discriminatorios aquellos que imponen condiciones mas
gravosas, a la hora de contratar bienes o servicios, en virtud de la raza, religion, etnia o nacionalidad.

La Directiva de cuentas de pago basicas, establece que las entidades no podran discriminar por razon
de nacionalidad o lugar de residencia, sexo, raza, color, origenes etnicos o sociales, caracteristicas
geneéticas, lengua, religion o convicciones, opiniones politicas o de cualquier otro tipo, pertenencia a
una minoria nacional, patrimonio, nacimiento, discapacidad, edad u orientacion sexual, ni establecer
condiciones discriminatorias.

Finalmente, el TribunalSupremo,enelmarcode laproteccion
almenor en un procedimiento judicial, nos da algunas pautas
sobre el valor de la documentacién presentada por parte
de las personas migrantes. Segun la jurisprudencia de este
tribunal, si un inmigrante presenta pasaporte o documento
equivalente expedido por las autoridades competentes, no
puede considerarse indocumentado y debera justificarse y
acreditarse, en su caso, por que se considera un documento
no fiable.

Segun el TS, “El pasaporte es un documento con validez
internacional expedido por las autoridades del pais de origen
o procedencia de su titular [...]. Como tal, vale o no vale, con
0 sin visado, conforme a los Convenios internacionales, al
margen de la consideracion que pueda tener en Espafa
como documento publicoono [...]"

10
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Seguimiento de la relacion de negocios. Medidas de diligencia debida.

Las entidades bancarias no podran mantener relaciones de negocio (abrir o mantener una
)) cuenta de pago) ni autorizar operaciones si no pueden aplicar medidas que permitan verificar

la actividad profesional del cliente y las operaciones que realiza a traves de la cuenta de pago, a
saber: tipo de operaciones, origen de los ingresos, destino de las transferencias, etc.

Estas medidas deberan modularse en funcion del perfil de riesgo del cliente, de las operaciones realizadas
y de su actividad, pudiendo aplicar medidas reforzadas, incluso obtener informacion de fuentes fiables
no relacionadas con el cliente, en caso de que existan indicios de actos ilicitos, operaciones de riesgo o
inusuales y siempre que estén debidamente justificadas.

Estas medidas permitirian vigilar la actividad de la persona titular de la cuenta y compraobar si existen
indicios de actividades contrarias a la ley contra el blanqueo de capitales y financiacion del terrarismo, por
lo que no se deben aplicarse medidas restrictivas previas sin atender a cada situacion concreta y sin que
esten debidamente justificadas.

Criterios comunes de buenas practicas sobre la aplicacion

. o . °

de la normativa de prevencion de blanqueo de capitales
Como consecuencia de las practicas denunciadas por las organizaciones o L 4 )
sociales, el Banco de Espafa y el SEPBLAC elaboraron un documento de o [ ‘
buenas practicas que, entre otras, recoge las siguientes: o — Y
% Las actuaciones de las entidades bancarias, en aplicacion de la i

normativa de prevencion de blanqueo de capitales, deben ser uf -~

proporcionales. =

% Las medidas adoptadas deben tener cierto grado de flexibilizacion en su aplicacion y tener en cuenta
las circunstancias especiales en cada caso, por ejemplo, del estado de salud o la distancia del lugar
donde reside.

% No se considera proporcionado adoptar medidas restrictivas en caso de caducidad de los documentos
dadas las particularidades administrativas que conlleva la renovacion de los mismos. Deben tenerse
en cuenta otros elementos, como el tiempo transcurrido desde la caducidad o que la identidad del
interesado pueda considerarse por cualquier otro motivo insuficientemente acreditada.

% No se considera una buena practica rechazar a una persona consumidora a partir de una alusion
generica a razones derivadas de la normativa de prevencion del blanqueo de capitales.

Segun el Banco de Espana, los criterios de buenas practicas tienen por objetivo “evitar que conductas u
omisiones con una relevancia minima de cara a la prevencion del blanqueo de capitales puedan suponer
la imposicion de medidas restrictivas muy gravosas para los interesados, sean estos individualmente
considerados o por mera pertenencia a un colectivo determinado’. Ademas, resefid en su memoria
de reclamaciones (2020) que las entidades deben permitir a las personas solicitantes de una cuenta
alternativas de identificacion.
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COMO RECLAMAR

En caso de que un banco o caja de ahorros no permita acceder a una cuenta de pago basica, ponga
demasiadas dificultades para abrir una cuenta o la cancele, sin estar debidamente justificado, o incumpla
la normativa, la persona solicitante o titular de la cuenta podra reclamar.

Por su parte, las entidades deberan informar de forma previa sobre los mecanismos de reclamacion de
los que dispone, la posibilidad de acudir al Banco de Espafa vy, en su caso, si esta adherido a algun sistema
alternativo de resolucion de conflictos.

COMO RECLAMAR:

Directamente en la oficina del banco o caja, a través de una hoja de reclamaciones o presentando
un escrito (en la web www.noclamesreclama.org puede descargarse un modelo de reclamacion).
También podra reclamarse via telefdnica, correo postal o electronico, fax, incluso, redes sociales o
aplicaciones de mensajeria instantanea si la entidad las utiliza como sistema de atencion al cliente.

Si se reclama en la oficina, deberan entregarnos una copia sellada de nuestra reclamacion. En caso
de hacerlo por correo electronico, sera suficiente con recibir un correo de respuesta automatica
para acreditar que hemos reclamado. Si enviamos nuestra reclamacion por correo postal, es
recomendable hacerlo con acuse de recibo o a través de burofax. Y, si reclamamos por teléfono,
deberan entregarnos un numero de referencia y una copia de nuestra reclamacion por escrito.

A través de la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC), que trasladard la reclamacion
a la entidad vy, en su caso, iniciard un expediente sancionador. La OMIC no resolvera sobre la
controversia pero nos servira para acreditar nuestra reclamacion.

A través de la plataforma europea de resolucion de litigios en linea (RLL) de la Comisidn Europea, en
caso de haber contratado los servicios a traves de internet. La persona consumidora podra proponer
que la disputa se resuelva a traves de un organismo homologado para la resolucion de conflictos;
no obstante, este sistema es voluntario para la entidad.

A través de una asociacion de consumidores.
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BANCO DE ESPANA

Si en el plazo de maximo de un mes no se recibe respuesta a nuestra reclamacion, o esta es rechazada,
podremos dirigirnos al Banco de Espana, siempre que no haya pasado un afio desde que se presento la
reclamacion ante la entidad (el transcurro de este plazo no impediria acudir al juzgado) o cinco desde que
ocurrieron los hechos sin haber reclamado.

Para dirigirse al Banco de Espafna habra que acreditar que se ha reclamado
previamente ante la entidad y presentar la documentacion pertinente en
relacion a los hechos reclamados. Esta reclamacion podra realizarse por
correo postal o a traves de la sede electronica del Banco de Espafa. En caso
de que la entidad esté adherida a algun sistema alternativo de resolucion

de conflictos, tambien podremos dirigirnos a este.

A fecha de hoy, pendiente de que se apruebe la nueva la regulacion,
las resoluciones del Banco de Espafia no tienen caracter vinculante y
tampoco podran recurrirse. —

PROCEDIMIENTO JUDICIAL

Si ninguna de las vias anteriores prospera,
podra acudirse a los tribunales de justicia para
exigir el cumplimiento de la normativa y, en su
caso, los dahos y perjuicios ocasionados. Si la
reclamacion no supera los 2.000 euros no sera
necesario contar con abogado ni procurador.
Sera suficiente con presentar el modelo de
demanda de juicio verbal de menor cuantia,
junto con la documentacién pertinente, en el
juzgado. Este modelo puede descargarse en
la web www.noclamesreclama.org y en la del
Consejo General del Poder Judicial, o solicitarse
en el propio juzgado.

El plazo para demandar a la entidad prescribira a los cinco afios desde que se produjeron los hechos. No
obstante, la reclamacion previa interrumpe los plazos.

Los consumidores que cumplan con los requisitos establecidos en la ley de asistencia juridica gratuita,
podran solicitar abogado y procurador de oficio, de forma gratuita, en el colegio de abogados que le
corresponda.
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Mas informacion en nuestra web

www.noclamesreclama.org

Y en nuestra app RECLAMA

Android

Siguenos también en:
Redes sociales
Facebook: noclamesreclama
Twitter: @ NOCLAMESRECLAMA
Youtube: noclamesreclama

info@noclamesreclama.org

‘ FEDERACION DE
CONSUMIDORES
Y USUARIOS
—

Www.cecu.es

El presente proyecto ha sido subvencionado por el Ministerio de Consumo,
siendo su contenido responsabilidad exclusiva de CECU. 2022
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