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�� Entender el papel de las entidades de crédito.

�� Elegir una cuenta bancaria a la vista, comparando y 
analizando la oferta de estos productos en el mercado.

�� Seguir y controlar los movimientos de tu cuenta.

�� Entender tus derechos y obligaciones como cliente 
bancario.

�� Tomar las medidas de seguridad necesarias para la 
protección de tus datos personales.

Aprenderás a:

Mi banco y yo
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6.1   El papel de las entidades de crédito

Cuando hablamos de entidades bancarias o bancos, en realidad nos referimos 
a todas las entidades que prestan servicios bancarios en España. Es decir, las si-
guientes entidades de crédito:

»» Bancos

»» Cajas de ahorros

»» Cooperativas de crédito (en su mayoría, cajas rurales)

Estas son las únicas entidades que están autorizadas a recibir dinero del 
público. Están supervisadas por el Banco de España y, para poder operar, deben 
estar debidamente autorizadas por este organismo e inscritas en sus registros. Se 
incluyen las entidades extranjeras que operan en España, siempre que tengan la 
autorización del Banco de España para hacerlo y que estén inscritas en el registro 
de dicho organismo. 

Las actividades fundamentales de las entidades de crédito son:

Existen otras entidades, también su-
pervisadas por el Banco de España, 
que se limitan a conceder créditos, a 
prestar avales o garantías, al cambio 
de moneda extranjera, a emitir dine-
ro electrónico y realizar servicios de 
pago (transferencias, envío de dine-
ro, etc.) o a valorar bienes. Pero si no 
están autorizadas para captar fondos 
del público no se consideran entida-
des bancarias.

¿Sabías?

Captar el dinero sobrante 
(ahorros) de las familias, empresas 
y administraciones públicas, a 
cambio de una compensación 
(pago de interés).

Oferentes de fondos: Ahorradores
(Buscan rentabilizar sus ahorros).

Hacer llegar dinero a 
las familias, empresas y 
administraciones públicas 
que lo necesitan para 
llevar a cabo sus proyectos 
(financiación), a cambio de 
una compensación (cobro de 
interés). 

Demandantes de fondos
(Buscan financiación).

Las entidades no pueden prestar todo el dinero que captan. Tienen que reser-
var una parte para garantizar su solvencia y para responder ante los ahorradores 
cuando estos quieren retirar su dinero. La diferencia entre lo que pagan a los aho-
rradores y lo que cobran por productos de financiación (los préstamos y créditos 
concedidos) se deduca a cubrir los gastos del negocio bancario (oficinas, perso-
nal, estructura informática, etc.) y a obtener un beneficio.

Entidades de crédito

1

2

Solvencia: Capacidad de 
una empresa de generar 
fondos suficientes para 
atender sus compromisos 
de pago y para conservar 
esta situación en el futuro.
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Nunca hay que operar con una 
entidad no registrada. Antes de 
entregar tu dinero, asegúrate de 
que la entidad esté inscrita en el 
registro del Banco de España.

Comodidad

Seguridad

Futuro 
financiero

Una cuenta bancaria ahorra mucho tiempo y esfuerzo. Imagina el tiempo 
que perderías si tuvieras que ir en persona cada mes a cada una de las 
empresas a las que tienes que pagar una factura: la compañía de teléfono, 
la de electricidad, etc.

¿Qué pasaría si las compañías tuvieran que enviar a un cobrador a casa de 
cada cliente? (Encarecería sus productos y además tendríamos que estar 
en casa cuando viniera). El servicio de poder pagar un recibo por banco, 
junto con otros muchos servicios, representa una gran comodidad.

El dinero que tienes en el banco está protegido contra robo, incendios y 
pérdida y, en general, podrás recuperarlo cuando lo necesites.

Las entidades bancarias están supervisadas por el Banco de España y tie-
nen que cumplir con medidas estrictas para asegurar su continuidad en 
el futuro. Aun así, son empresas privadas que dependen de la gestión de 
sus directivos. Si esta gestión no es buena, existe la posibilidad de que la 
entidad llegue a una situación de crisis e incluso de quiebra. En este caso, 
el Fondo de Garantía de Depósitos asegura que los clientes puedan recu-
perar el dinero que tienen en sus cuentas y depósitos, hasta un límite de 
100 000 € por titular y entidad. 

Establecer una relación con tu entidad de crédito mediante una cuenta 
bancaria permite que te puedan aconsejar mejor sobre otros aspectos de 
tus finanzas, como las mejores opciones para tus ahorros o tus necesida-
des de financiación.

6.2   ¿Para qué guardar tu dinero en un banco?

Existen varias razones para utilizar los servicios de un banco. 
Una cuenta bancaria te ofrece muchas ventajas:

Quiebra: Situación en la que la liquidez y demás bienes y 
derechos de una empresa son insuficientes para cumplir con sus 
compromisos de pago.
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“A la vista” significa que podemos disponer de 
nuestro dinero, en parte o en su totalidad, en 
cualquier momento.

6.3   Las cuentas bancarias a la vista

Nuestra relación con una entidad de crédito (banco, caja de ahorros o 
caja rural) normalmente gira en torno a una cuenta bancaria a la vista, 
que puede ser:

»» Cuenta corriente

»» Cuenta o libreta de ahorro

6.3.1  Cuenta corriente

Es un producto  que te permite depositar dinero en una entidad de 
crédito y realizar operaciones bancarias habituales, sobre todo pagos y 
cobros. La entidad está obligada a devolverte el dinero de la cuenta en 
cualquier momento, cuando lo solicites.

Las cuentas corrientes ofrecen una serie de servicios, conocidos 
como servicio de caja, para poder realizar pagos y cobros. Por ejemplo:

»» Ingresos y retiradas de dinero en efectivo,

»» Domiciliación de abonos (son ingresos que recibes como la 
nómina, o la prestación por desempleo…).

»» Domiciliación de recibos (órdenes de pagos que tienes que hacer, 
como el recibo del teléfono o de la luz, cuota mensual del gimnasio, 
recibo de una academia…).

»» Emisión de cheques o pago de cheques que has recibido de otros,

»» Órdenes y recepción de transferencias bancarias.

Las entidades pueden cobrar una comisión 
por algunos de estos servicios, aunque hay enti-
dades que los ofrecen gratuitamente. Es impor-
tante saber qué tipo de operaciones vas a rea-
lizar con frecuencia para poder elegir la mejor 
cuenta para tu caso.

El interés que las entidades pagan por el dine-
ro depositado en una cuenta corriente suele ser 
escaso o nulo.

La entidad no está obligada 
a realizar pagos si no hay 
dinero suficiente en la cuenta.
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6.3.2  Cuenta o libreta de ahorro

Actualmente, la mayoría de las libretas de ahorro ordinarias son casi idén-
ticas a las cuentas corrientes. La principal diferencia es que te entregan un 
pequeño libro, conocido como libreta o cartilla, en el que se van anotando 
los movimientos de tu cuenta. Al igual que las cuentas corrientes, la mayoría 
ofrecen disponibilidad total del dinero y servicios de caja, y pagan un interés 
escaso o nulo.

Para realizar cualquier operación puedes presentar la libreta en la oficina 
donde esté formalizada y en otras oficinas de la misma entidad. También se 
puede utilizar en los cajeros automáticos.

Hay algunas cuentas de ahorro que limitan los servicios de caja a cambio 
de pagar un interés un poco mayor. Estas forman parte de lo que llamamos 
cuentas a la vista remuneradas, que tratamos en otro tema dedicado a los 
productos de ahorro e inversión. Aquí nos referimos a las cuentas corrientes y 
libretas de ahorro ordinarias.

6.3.3  Ventajas e inconvenientes de las cuentas a la vista

Tradicionalmente, se entrega un talona-
rio de cheques con la cuenta corriente y 
una libreta con la cuenta de ahorro. La 
cuenta corriente se concibió para reali-
zar pagos y la de ahorro para guardar el 
dinero. Los movimientos de la cuenta co-
rriente se controlan mediante el extracto 
mensual, mientras que para la cuenta de 
ahorro se hace mediante los apuntes en 
la libreta.

Aunque siguen existiendo estos con-
ceptos básicos, en la práctica han ido 
desapareciendo las distinciones. 
Los medios de pago electrónicos han 
reducido mucho el uso de los cheques, 
y muchos titulares de cuentas corrientes 
ni solicitan un talonario. Y hay cuentas de 
ahorro que, además de ofrecer servicios 
de transferencias y domiciliaciones, tam-
bién envían extractos de cuenta.

¿Sabías?

Ventajas

»» Liquidez total. Significa que podemos disponer del 
dinero que tenemos en la cuenta cuando queramos. 
Es decir, podemos retirar nuestro dinero en cualquier 
momento y sin penalización alguna.

»» Sencillez y pocos requisitos de apertura.

»» Comodidad para gestionar cobros y pagos por los 
servicios de caja relacionados.

»» Ausencia de riesgo en la custodia y conservación del 
dinero.

»» Posibilidad de tarjetas asociadas a la cuenta.

»» Utilización de cajeros automáticos.

»» Información detallada de gastos, ingresos y saldos.

Inconvenientes

»» Remuneración baja o nula. Son cuentas pensadas 
más para la gestión del dinero en el día a día. Debido 
a esta falta de rentabilidad, no son los productos más 
adecuados para el ahorro a largo plazo.

»» Normalmente las entidades bancarias cobran gastos y 
comisiones de administración y mantenimiento de las 
cuentas. 

Las entidades suelen ofrecer una serie 
de ventajas al domiciliar la nómina, 
pero también pueden exigir algunos  
compromisos, por ejemplo, mantener 
la domiciliación durante un período de 
tiempo, y por un importe determinado.

¿Sabías?
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6.4.1  Titulares

Las cuentas con un solo titular se llaman cuentas individuales. También pueden 
abrirse cuentas con varios titulares. 

6.4   Funcionamiento de las cuentas bancarias

El titular de una cuenta bancaria es la persona a cuyo nombre está abierta la 
cuenta. Es quien tiene poder para retirar dinero de la misma, para cancelar la 
cuenta y para realizar operaciones como, por ejemplo, ordenar transferencias.

También existen cuentas mixtas, que son una combinación de las indistintas y las 
conjuntas, en caso de existir tres o más titulares. Por ejemplo, para retirar dinero 
o realizar cualquier operación se puede exigir la firma de dos de ellos indistinta-
mente, o bien puede establecerse que uno de los titulares tenga que firmar obli-
gatoriamente, junto con cualquiera de los otros dos. También es posible autorizar 
a otra persona para que pueda realizar operaciones actuando en nombre y en 
representación del titular.

6.4.2  El IBAN

El IBAN (International Bank Account Number) es el identificador internacional de 
una cuenta bancaria. Nació para facilitar las operaciones transfronterizas entre en-
tidades de la Unión Europea, garantizando la exactitud de los datos y agilizando 
las transacciones. Debe aparecer en todos los extractos, libreta y cheques relacio-
nados con la cuenta y es necesario para domiciliar pagos y en general, para rea-
lizar operaciones. En España está formado por 24 caracteres, pudiendo en otros 
países usarse hasta 34. 

Cuentas con dos o más titulares

Indistintas (solidarias) Conjuntas (mancomunadas)

Cualquiera de los titulares puede 
disponer del saldo de la cuenta y 
realizar operaciones. 

Hace falta la firma de todos los 
titulares para poder disponer del 
dinero de la cuenta y para operar.

Cuentas con un solo titular

Individuales

El titular es la única persona 
que puede retirar dinero o 
realizar operaciones. 

1.	 Los primeros dos caracteres identifican el país de la 
cuenta, en el caso de España, ES.

2.	 Los dos caracteres siguientes son dígitos de control, 
para validar el IBAN.

3.	 Los 20 caracteres restantes corresponden al Código de 
Cuenta Cliente (CCC) que se venía utilizando antes del 
IBAN; estos identifican la entidad (4 dígitos), oficina de 
la cuenta (4 dígitos), dígitos de control (2 dígitos) y nú-
mero de cuenta (10 dígitos).

3

ES12   3456  7890  1234  5678  9000
Entidad    Oficina      DC    Número de cuenta

1

2
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6.4.3  Control de los movimientos de las cuentas bancarias

Las entidades de crédito deben remitir periódicamente y 
de forma gratuita un extracto a los titulares de cuentas co-
rrientes para informarlos del saldo que tienen disponible y 
de los movimientos realizados. Algunas entidades también 
envían extractos para las libretas de ahorro, aunque la misma 
información debe aparecer en la libreta cuando esta se pone 
al día. También es posible consultar e imprimir un listado de 
movimientos a través de la banca online.

Para controlar bien tu cuenta:

»» Revisa los extractos con cuidado en cuanto los recibas. Si tienes 
una libreta, ponla al día regularmente en la sucursal o mediante un 
cajero automático.

»» Comprueba el saldo, restando todas las salidas de dinero de las 
entradas.

»» Coteja la información comprobando tus recibos de los cajeros, así 
como tus recibos de compras, transferencias, impresos de ingresos 
y reintegros, etc., y comunica cualquier discrepancia a tu oficina. Si guardas 
todos estos documentos en un lugar seguro, te servirán como justificantes 
en caso de necesidad, además de ser útiles para elaborar o controlar tu 
presupuesto personal.

Fecha Concepto A su cargo A su favor Saldo

Tu Banco Fecha: 20.08.2014

María Gaza González

Titular/es
Código cuenta cliente
(CCC)

1234      5678     99     9876543210

IBAN ES00 1234    5678    9998    76543210

Entidad    O�cina    DC    Núm. de cuenta

01/08/2014
08/08/2014
12/08/2014
15/08/2014
20/08/2014
22/08/2014
30/08/2014 

SALDO ANTERIOR
RECIBO TELÉFONO
DISPOSICIÓN EFECTIVO CAJERO
INGRESO EN EFECTIVO
PAGO CON TARJETA
RECIBO GIMNASIO
NÓMINA

52,20
150,00

42,50
55,60

50,00

800,00

750,80
698,60
548,60
598,60
556,10
500,50

1.300,50

Hoja: 1/1

La información del extracto de cuenta o libreta incluye:

1.	 La fecha de emisión del extracto.

2.	 La fecha de la operación.

3.	 El saldo inicial.

4.	 El concepto de la operación.

5.	 El importe con su signo: Según el modelo de extracto utilizado por tu banco, 
las salidas de dinero pueden aparecer bien con un signo negativo, bien en 
una columna distinta.

6.	 El saldo resultante.

Es muy importante controlar los 
movimientos de tu cuenta para saber el 
saldo disponible y para comprobar que 
no se han efectuado pagos o cobrado 
comisiones indebidamente.

1

3

2

54

6
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Los descubiertos en cuenta

Los descubiertos, o números rojos, se producen cuando se realiza una retira-
da o pago de dinero sin que haya saldo suficiente en la cuenta, de lo que resulta  
un saldo negativo. Este saldo negativo es una deuda que tenemos con el banco, 
como si fuera un préstamo, y tendremos que devolverlo de forma inmediata asu-
miendo los intereses de descubierto y las comisiones correspondientes.

Además de tener que pagar este elevado coste, el descubierto puede suponer 
más inconvenientes. Si llega un recibo domiciliado y no tienes saldo suficiente 
en la cuenta, el banco podría devolverlo sin pagar. En este caso podrías tener 
problemas con los acreedores (por ejemplo, te podrían cortar el teléfono, can-
celar una matrícula…). Algunas entidades pagan los recibos aunque la cuenta 
quede en descubierto, pero cobrando interés.  Al elegir una cuenta bancaria con-
viene saber el tratamiento de los descubiertos.

6.4.4  Apertura y cancelación de las cuentas bancarias

La apertura de una cuenta bancaria es bastante sencilla. Si se trata de una 
cuenta en una oficina, acércate a la oficina con tu DNI en vigor. Si va a haber 
más de un titular, tienen que ir todos y presentar cada uno su DNI. Las entidades 
pueden exigir documentación adicional para verificar el domicilio y teléfono de 
contacto y la actividad profesional de sus clientes, por ejemplo, una nómina en 
caso de un asalariado o cualquier otro documento que estimen necesario.

Los menores de edad tienen que abrir la cuenta a través de sus padres o tuto-
res, que figurarán como autorizados y que asumen la responsabilidad sobre la 
misma.  Las operaciones que realice el menor de edad deben ir respaldadas con 
la firma de estos autorizados. A los 18 años, o a los 16 con el consentimiento de 
sus padres o tutores, el menor puede asumir todos los derechos y obligaciones 
de la cuenta.

El banco abre la cuenta tras la presentación, lectura y firma de un contrato 
escrito en el que se reflejan las condiciones y los derechos y obligaciones que 
cumplir,  tanto por parte de los titulares y autorizados, como por parte de la en-
tidad bancaria. En este paso no hay que precipitarse. Asegúrate de leer todos 
los puntos y no dudes en preguntar sobre cualquier cosa que no te quede clara, 
antes de firmar. También recibirás una copia del contrato que debes guardar.

Cancelar una cuenta significa cerrarla. Esta cancelación solo la puede efec-
tuar el titular de la cuenta junto con la entidad de crédito.  El titular o los titula-
res deben solicitar la cancelación (será necesaria la firma de todos en caso de 
titularidad conjunta). No basta con retirar todo el dinero de la cuenta, sino que 
es preciso firmar la cancelación formal del contrato. Si no lo hacemos, la entidad 
podría seguir cobrando comisiones. En el momento de la cancelación formal, la 
entidad realizará la liquidación del saldo y los intereses pendientes en su caso. 

¡¡ATENCIÓN!!   Los descubiertos en cuenta salen muy caros y normalmente se producen por 
simples descuidos o falta de previsión. Merece la pena evitarlos a toda costa, controlando 
los movimientos y el saldo de tus cuentas. No obstante, el coste del descubierto (intereses y 
comisiones) está legalmente limitado para el caso de “consumidores”. Así, la TAE del descubierto 
en las cuentas corrientes no puede superar 2,5 veces el interés legal del dinero en cada momento.

Las cuentas a la vista no 
tienen fecha de vencimiento; 
se tienen que cancelar. 
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6.5   La banca online

Se conoce como banca online el contrato que 
nos permite utilizar los servicios y produc-
tos disponibles de una entidad bancaria vía 
Internet.

La mayoría de entidades ofrece el acceso a la 
banca online como un servicio adicional para 
su clientela. Incluso existen entidades que no 
disponen de oficinas físicas y solo funcionan 
por Internet o por teléfono. Estas entidades 
también deben contar con la autorización del 
Banco de España para operar en nuestro país.

Funcionamiento y operaciones permitidas:

Para utilizar este servicio necesitas disponer 
de un ordenador personal con acceso a Internet. La entidad te dará una clave y 
una contraseña que necesitarás para identificarte cada vez que quieras entrar en 
la oficina virtual.

Prácticamente todas las operaciones que se pueden realizar en la oficina están-
disponibles en la oficina virtual, durante las 24 horas del día y sin desplazamien-
tos, entre otras:

»»  Consultas de saldos y movimientos.

»» Apertura de cuentas y contratación de otros productos como depósitos a 
plazo, préstamos y seguros.

»» Órdenes de domiciliaciones y pagos por transferencias.

Todas las operaciones que impliquen movimiento de dinero necesitan una fir-
ma electrónica con otra clave adicional.

»» Hace falta un ordenador y 
acceso a Internet.

»» Falta de consejos e interacción 
con el personal de la oficina.

»» Posibilidad de fraude.

Ventajas Inconvenientes

»» Se puede operar desde el propio 
domicilio.

»» Disponible cualquier día y las 24 
horas.

»» Facilita el control de las cuentas y 
la gestión del presupuesto.

Otra modalidad de banca a distancia 
es la banca telefónica, que permite 
consultar datos y realizar operaciones 
mediante el uso del teléfono. 

Se opera con contraseña o clave secre-
ta. Es una opción para aquellas perso-
nas sin conexión a Internet.

¿Sabías?

Abrir una cuenta en Internet 
también es sencillo. Hay que 
rellenar una solicitud online con 
tus datos personales y laborales. 
Puede ser necesario recibir, firmar 
y enviar por correo el contrato, 
junto con la documentación 
requerida, o bien presentarse en 
alguna oficina para formalizar el 
contrato.
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6.6   Protección de datos personales

6.6.1  ¿Qué datos debo proteger?

La mayoría de los fraudes relacionados con cuentas bancarias, tarjetas de cré-
dito y otros servicios financieros tienen como objetivo intentar apoderarse de 
los datos personales de los clientes. Teniendo los datos necesarios, se puede lo-
grar acceso al dinero de tus cuentas, realizar compras con tus tarjetas o incluso 
solicitar créditos y préstamos a tu nombre.

Puedes protegerte contra muchos fraudes, simplemente teniendo cuidado de 
no revelar tus datos personales a personas o empresas que no sean de confianza. 

En particular, hay que proteger los siguientes 
datos, entre otros:

¿Qué hacer si nos roban el DNI?
El DNI es el justificante completo y 
oficial de la identidad de una perso-
na. La aportación de este documento 
sirve para acreditar todos los datos 
personales que en él se consignan, 
y es imprescindible su presentación 
para la mayoría de las operaciones 
financieras.

¡¡ATENCIÓN!! En caso de robo del 
DNI hay que presentar una denuncia 
cuanto antes en una comisaría de la 
Policía Nacional o cuartel de la Guar-
dia Civil. En caso de pérdida no hace 
falta denuncia, pero sí notificarlo a la 
Policía. En ambos casos guarda una 
copia  de la denuncia o notificación en 
lugar seguro.

Si no presentas denuncia y otra perso-
na se apodera de tu DNI, podría rea-
lizar operaciones a tu nombre, como 
abrir una cuenta bancaria o pedir un 
préstamo. Tú serías responsable por 
cualquier deuda o impago.

¿Sabías?

»» El PIN de la tarjeta de crédito o débito.

»» El PAN (número de la tarjeta de crédito o débito).

»» La fecha de caducidad de la tarjeta de crédito o débito.

»» El número de seguridad de la tarjeta de crédito o débito (CVV).

»» El número de cuenta bancaria (IBAN / CCC).

»» Las claves de acceso del servicio de banca online (nombre de usuario, 
contraseña o password, firma digital, etc.).

6.6.2  Consejos de seguridad para operar con la banca online

»» Ten instalados, activados y actualizados un antivirus, un cortafuegos 
(firewall) y un programa de protección contra los programas espía (spyware) 
o el software malicioso (malware).

»» No dejes tus claves de acceso fácilmente localizables o al lado del ordenador 
ni los compartas con otras personas.

»» Utiliza una contraseña distinta para la banca online que para otros sitios 
menos seguros.

»» Asegúrate de que se trate de una conexión segura: en la barra de direcciones 
del navegador debe cambiar de http://… a https://…

»» No te fíes nunca de correos electrónicos, llamadas telefónicas ni sitios web 
que te pidan introducir o comprobar datos privados.
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6.6.3  ¿Qué hago si recibo un correo electrónico pidiendo que confirme mis 
datos?

El phishing es un tipo de fraude que consiste en el envío de correos electrónicos 
que aparentan ser de una entidad de crédito u otra empresa legítima, pero que en 
realidad proceden de estafadores.

En el correo, se solicita que verifiques o actualices tus datos de seguridad y se te 
proporciona un enlace para hacerlo. Si pinchas en el enlace se abrirá una página 
web que, aunque puede ser idéntica a la de tu entidad de crédito, con su nombre, 
logotipo, etc., es una falsificación, sin ninguna relación.

Si introduces tus datos personales (nombre de usuario, contraseña, etc.), estarás 
proporcionando la información a quienes la pueden utilizar para acceder a tu 
cuenta bancaria y sacar todo el dinero.

En el caso de haber facilitado datos en un sitio web y tener dudas de que pudiera 
tratarse de un fraude, contacta inmediatamente con tu entidad de crédito para 
explicarles lo ocurrido. Así pueden tomar las medidas para proteger tu cuenta.

6.6.4  ¿Qué es el spyware?

Un programa espía, o spyware, es una aplicación que recopila información sobre 
una persona u organización, sin su consentimiento. Puede considerarse un tipo 
de virus, que se instala en el ordenador sin que nos demos cuenta. Puede proce-
der de páginas web visitadas o de otras aplicaciones descargadas. Estos progra-
mas son capaces de captar toda la actividad del ordenador, lo que permite a los 
piratas detectar claves de acceso, contraseñas y otros datos personales.

Para evitar el spyware, asegúrate de tener activado y actualizado un buen softwa-
re antivirus que especifique tener la función de poder detectar y eliminar spyware. 
Si notas que tu equipo empieza a responder de forma lenta o extraña, contacta 
con tu soporte técnico.

6.6.5  ¿Qué es el pharming?

El pharming es una práctica delictiva en la que un pirata informático desvía el 
tráfico de Internet desde un sitio web hacia otro, de apariencia similar, con la fi-
nalidad de engañar a los usuarios y obtener de ellos datos personales. Es más 
peligroso que el phishing, porque no depende de una actuación negligente del 
usuario. El desvío se hace sin que nos demos cuenta. Las entidades han desarro-
llado fórmulas para que el riesgo cliente bancario sea mínimo, pero conviene ser 
conscientes de la existencia de estas prácticas y actuar con cautela.

¡¡ATENCIÓN!!
Una entidad de crédito legítima nunca te va a enviar correos para pedir 
datos personales. Siempre se trata de un fraude.

Nunca accedas a un servicio de banca online (ni a ningún otro en el que se 
proporcionan datos personales) mediante un enlace enviado por correo. 
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6.7   Relaciones bancarias

6.7.1  Elección de una cuenta bancaria

De la misma forma que hay que investigar, comparar precios y pedir opiniones 
de los demás antes de adquirir un ordenador o un coche, el consumidor de pro-
ductos bancarios también debe utilizar estas estrategias de compra. Algunos as-
pectos que considerar para la elección de una cuenta a la vista son los siguientes:

»» Emplazamiento de la oficina: Si tienes que acudir a la oficina para realizar 
gestiones, no querrás tener que desplazarte al otro punto de la ciudad. ¿Es 
cómodo llegar desde tu casa o colegio?

»» ¿A qué red de cajeros pertenece la entidad? ¿Tienen cajeros cerca de tu casa 
o colegio?

»» ¿Cobran comisiones por mantenimiento y gestión de la cuenta? ¿Por qué 
otros motivos cobran comisiones?

»» ¿Qué operativa (servicios de caja) permite la cuenta? ¿Cobran por utilizar 
estos servicios? ¿Cuánto?

»» ¿Puedes disponer de una tarjeta de débito gratuita? ¿Qué otras tarjetas hay?

»» ¿Exigen mantener un saldo mínimo?

»» ¿Puedes usar la banca online de forma gratuita? ¿Qué operativa puedes 
realizar?

»» ¿Qué pasa en caso de descubierto? ¿Pagan los recibos o los devuelven? 
¿Cuánto cobran en concepto de todas las comisiones (comisión por 
descubierto y comisión por reclamación de posición negativa)?

»» ¿Qué otras ventajas ofrecen?

»» ¿Tienen un buen Servicio de  Atención al Cliente?

No siempre hay que aceptar y dar por buenas todas las 
condiciones de la entidad: las comisiones, tipo de interés, 
cláusulas, etc.

A veces es posible negociar para obtener condiciones 
un poco más favorables. Las entidades financieras inten-
tan captar clientela y procuran que sus clientes sean fieles 
y que contraten el mayor número de productos posible. 

¿Qué condiciones y características son   
las más importantes para ti?

Reflexión ?
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6.7.2  No firmar sin leer y no firmar sin comprender

Recuerda que abrir una cuenta bancaria, solicitar una tarjeta o 
contratar cualquier otro producto o servicio bancario significa acep-
tar por escrito unas condiciones, con la obligación legal de respe-
tarlas y cumplirlas. Antes de firmar, es importante que comprendas 
bien estas condiciones, qué derechos tienes y qué compromisos 
adquieres. 

Nunca firmes lo que no comprendas. No tengas ningún inconve-
niente en pedir a los empleados que te aclaren y que te expliquen 
bien todas tus dudas, el significado de aquellos términos que no 
entiendes, la letra pequeña, etc. Una vez que has firmado, eres res-
ponsable del cumplimiento de lo pactado.

En el Portal del Cliente Bancario, en la página web del Banco de España, en-
contrarás más información que te orientará en tus relaciones con las entidades 
bancarias.

6.7.3  ¿Cómo puedo saber las comisiones que me van a cobrar?

Las entidades de crédito tienen que poner a disposición de sus clientes los ti-
pos de interés y comisiones habitualmente aplicados a los servicios que presten 
con mayor frecuencia. Esta información debe estar disponible para los clientes 
de forma gratuita en todos sus establecimientos comerciales y en sus respecti-
vas páginas web. Las entidades también tendrán que enviar la información cada 
trimestre al Banco de España, y este organismo pasará a incorporarla a su página 
web, lo que facilita que los clientes bancariospuedan realizar la comparación en-
tre entidades.

Las entidades de crédito pueden fijar libremente las comisiones u otros gastos 
que cobran por servicios prestados. Solo podrán cobrar comisiones o gastos por 
servicios solicitados en firme o aceptados expresamente por un cliente y siempre 
que respondan a servicios efectivamente prestados o gastos habidos. Antes de 
prestar el servicio, deben informarte sobre el coste del mismo (comisiones y gas-
tos) y si no estás conforme, puedes desistir del servicio solicitado.

Una vez hayas contratado un producto bancario, comprueba mediante los ex-
tractos que los intereses y comisiones cobrados sean correctos, de acuerdo con 
lo pactado. Si detectas cualquier discrepancia o error, comunícaselo a tu entidad.

6.7.4  ¿Cómo reclamar si no estoy de acuerdo?

Si te sientes perjudicado/a por cualquier actuación de una entidad bancaria, 
puedes y debes presentar una queja o reclamación. Saber ejercer tus derechos 
forma parte de ser un consumidor inteligente.

Existe un procedimiento establecido de reclamación para incidencias relacio-
nadas con productos y servicios bancarios, aplicable a todas las entidades super-
visadas por el Banco de España:
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2.  Banco de 
España

1.  Servicio de Atención al Cliente 
o Defensor del Cliente

En primer lugar, hay que presentar la reclamación ante la propia 
entidad de crédito en su Servicio de Atención al Cliente o, en su 
caso, Defensor del Cliente.

La ley obliga a todas las entidades bancarias a contar con un Ser-
vicio de Atención al Cliente, con autonomía suficiente para tomar 
decisiones sobre conflictos surgidos entre la entidad y sus clientes.

El Defensor del Cliente es un órgano externo a la entidad con total 
autonomía e independencia para actuar.  No todas las entidades 
disponen de la figura del Defensor del Cliente. Es voluntario ofre-
cer este servicio.

Si no se recibe respuesta transcu-
rridos dos meses desde la presen-
tación de la reclamación, o si esta 
respuesta no es acorde con nues-
tros intereses, podemos presentarla 
ante el Banco de España.

En la página web del Banco de Es-
paña podrás encontrar los formu-
larios necesarios para presentar la 
reclamación. También es posible 
hacerlo online.

En primer lugar hay que reclamar ante el Servicio de Atención al Cliente o ante 
el Defensor del Cliente de la propia entidad. Si, transcurridos dos meses, no reci-
bes respuesta satisfactoria, podrás presentar una reclamación ante el Banco de 
España.

Procedimiento para presentar una reclamación de una entidad bancaria

6.7.5  ¿Cómo cambiar de banco?

Si no estás conforme con el trato y servicio que recibes, puedes cambiar de ban-
co. Antes de tomar la decisión, infórmate bien sobre las condiciones ofrecidas 
por la nueva entidad, ya que muchas entidades ofrecen a la nueva clientela 
condiciones tentadoras “de gancho” que solo mantienen durante un período de 
tiempo relativamente corto.

Siempre hay que preguntar a la entidad nueva cuáles van a ser las comisiones y 
los intereses (pídelo por escrito). Lee bien el contrato y haz tus comparaciones, 
teniendo en cuenta otros factores como la comodidad para desplazarte a la ofici-
na, los servicios de banca online disponibles, número de cajeros, etc.

Si decides cambiar de banco, la nueva entidad debe ayudarte a realizar los trámi-
tes y a comunicar la decisión a la entidad antigua.

¡¡ATENCIÓN!!
No te olvides de comunicar el cambio de cuenta para los recibos que 
tienes domiciliados (compañías de luz, teléfono, agua, etc.), así como 
las nóminas domiciliadas, en su caso. A veces la nueva entidad se 
encarga de esto. Conviene mantener la antigua cuenta con algo de 
saldo hasta asegurarte de haber cambiado todos los recibos.


