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¢Queé es el riesgo de cumplimiento?

. Qué es el riesgo
de cumplimiento?

Afecta a todas las organizaciones.

La posibilidad de incurrir en sanciones legales o administrativas, pérdidas
financieras significativas o pérdidas de reputacién por incumplimiento de
leyes, regulaciones, normas internas y cédigos de conducta aplicables.

Las consecuencias son graves

Especialmente los sectores altamente Ademas de las multas y sanciones financieras,

reglados como el sector financiero estan
altamente expuestos a este riesgo.

una organizacion puede sufrir una disminucién
de su valor en el mercado, pérdida de
oportunidades de negocio, procesos legales
costosos, dafnos a su imagen y reputacion, e
incluso la clausura de la empresa.

Ha tomado importancia con el tiempo

Primero, el entorno regulatorio se ha vuelto mas
complejo a medida que las autoridades intentan
responder a los rapidos cambios en la tecnologia, las
practicas de negocio y las expectativas sociales.

Segundo, la globalizacion de los negocios ha
expuesto a las organizaciones a un mayor nimero
de jurisdicciones y, por lo tanto, a un conjunto mas
amplio de regulaciones que deben cumplir.

Tercero, la creciente expectativa de transparencia y
responsabilidad corporativa por parte de los
consumidores, inversores y la sociedad en general
ha aumentado la presion para el cumplimiento de
normas éticas y de buen gobierno.
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La regulacion impone requerimientos cada vez mas exigentes que ik

conllevan una transformacion de los procesos de onboarding... pwc

Ante el escenario fragmentado del mercado digital de servicios financieros y con el fin de mejorar el control del blanqueo de capitales y la
financiacion al terrorismo, la EBA ha emitido unas directrices mediante las cuales establece medidas que provocaran un impacto en los
resultados y procesos de las entidades.

Resulta fundamental para las entidades conseguir integrar en sus
procesos de alta de clientes de forma remota estos nuevos
requerimientos, de manera que dichos procesos sean eficientes,
intuitivos y cumplan con la normativa vigente, con el fin de evitar:

Proteccion al cliente y Calidad en los procesos

I
: A La normativa exigida por el supervisor demanda que las : o _ _ o
| entidades sean capaces de ofrecer estos servicios con calidad. | X Pérdidas de clientes. X Detrimento de la posicion de la
b e e e e e e e e o — — — ————— - % Mala reputacion. entidad en el mercado.
. X Riesgos tecnoldgicos.
X Sanciones 9 9
) ] o N X Riesgos AML.
A A Coherencia y homogeneidad de criterios sobre politicas y e ™\
procedimientos. O
EL CONFIDENCIAL 29/12/2022
. ~ . , . 4 N\
J :=»| Disefio, desarrollo y mantenimiento de una metodologia de obtencién D eI R A
estion de informacion. 4BC 02/10/2022
|_ y9 MULTA DE 124 M CON LA
EEAB thQ'-l?soCONTRO'—ES LOS BANCOS ABREN TODAS LAS
VENTANILLAS A LA REVOLUCION
(@) | Identificacion de Riesgos y disefio de controles para asegurar la &
‘@. g y . . . p 9 Acuerdo entre Santander y el regulador BIOMETRICA
correcta verificacion del cliente. britanico FCA para sellar una multa Las grandes entidades espafiolas se han
administrativa de 107,8 millones de libras situado a la vanguardia en la aplicacion de
82_‘; mcii"Tr;eS de 9UF0§)-IL: filial dte cli?eilno alternativas a las contrasefias tanto en
nido del banco espanol ha aceptado 1as i li i Avil .
B Las Directrices, publicadas el 22 de noviembre de 2022 seran de consllienies ol L e el ah ol SEISIO8 SOmo en apTeaTiones MOTES
I]I]I]I] ’ i o la Financial Conduct Authority sobre
aplicacion desde el 2-10-2023. controles de blanqueo de capitales en el
negocio de banca de auténomos.
-
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.... que requieren analizar el proceso actual y comprobar su nivel de _L
adecuacion a la expectativa Supervisora... pwe

Las Directrices establecen los pasos que
deben seguir los bancos y los
establecimientos financieros de crédito al
adoptar o revisar soluciones para
incorporar nuevos clientes de forma
remota.

Las Directrices, publicadas el 22 de
noviembre de 2022 seran de aplicacion
desde el 2-10-2023 en cuanto el Servicio

Ejecutivo de la Comision de Prevencion del

i : OBJETO

1
I !
1 1
1 1
: Blanqueo de Capitales e Infracciones |
1 1
| |
! |
! |
! 1
1

&

Monetarias (SEPBLAC) comunique
formalmente que va a cumplir con las
directrices, que ya comunico su intencion de
hacerlo.

En las Directrices podemos encontrar

cambios en los siguientes aspectos:

+ Politicas internas y procedimientos
internos

Las Directrices se aplican a bancos y
establecimientos financieros de crédito.

1

I

|

. Las autoridades competentes deberan

. tener en cuenta estas directrices al evaluar
. si las medidas que los bancos y los
1
1
1
|
|
|
1
1
1

AMBITO DE CAMBIOS + Obtencion de la informacién
establecimientos financieros de crédito APLICACION « Autenticidad Documental
para cumplir con sus obligaciones en el o\ —— * Encajar la identidad del cliente como
contexto de incorporacion remota de clientes £ P4 —_ parte del proceso de verificacion
<«

* Delegacidén en terceros y externalizacion
* ICT and risk management

son adecuadas y eficaces.



...para conseguir una incorporacion adecuada de los nuevos

requerimientos y sus procedimientos...

A continuacion, se exponen las principales medidas recogidas en la nueva normativa, las cuales tendran o no repercusiones negativas
en los bancos dependiendo de la capacidad de los mismos de integrarlas en sus sistemas.

Politicas internas y procedimientos

Unificacion de los criterios sobre politicas y procedimientos relativos al alta de clientes de forma
remota y governance, evaluacion de la pre-implementacién de la solucion al alta de clientes de forma
remota y pautas sobre la supervision continuada del onboarding de clientes.

Obtencion de la informacion
Integracioén de requisitos de identificacion del cliente, distincion sobre personas fisicas y juridicas y
naturaleza y propdsito de la relacién empresarial.

Revisar la integraciéon de la identidad del cliente
Proceso para implementar un sistema completo y holistico sobre la validacion del alta remota del
cliente.

Delegacioén en terceros
Revision del marco de delegacion en terceros proveedores en virtud del capitulo Il, seccién cuarta, de
la Directiva 2015/849 ademas de la delegacion del proceso de la Diligencia Debida del Cliente (CDD).

Autenticidad documental
Identificacion de controles con el objetivo de verificar con éxito los documentos dispuestos en el alta
remota del cliente.

ICT and risk management
Exposicion sobre la gestion de las tecnologias de informacion y comunicacién y los riesgos
asociados al proceso.
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... ademas de todos los cambios, mejoras y obligaciones que trae

consigo la nueva normativa.

Eh

pwc

Esta norma recoge nuevas obligaciones para las entidades en los procesos de alta de clientes que conlleva una mayor complejidad en
cuanto a su aplicacion operativa.

Los proveedores de servicios financieros
deben implementar medidas de seguridad
sdlidas para garantizar la autenticaciéon y
proteccion de la informacién del cliente.

Los proveedores deben verificar Ila
identidad de los clientes y garantizar que
los clientes sean quienes dicen ser.

Proteccion de datos
personales:

Los proveedores de servicios financieros
deben cumplir con los requisitos de
proteccion de datos personales
establecidos por la normativa de proteccién
de datos de la Unién Europea.

Los proveedores deben garantizar que los
datos personales de los clientes se
manejen de manera segura y se utilicen

Monitoreo y revisiéon continua:

Los proveedores de servicios financieros
deben monitorear y revisar continuamente
sus procedimientos de incorporacion de
clientes a distancia para garantizar que
cumplan con las regulaciones y para
identificar posibles riesgos y debilidades.

Los proveedores deben contar con sistemas
adecuados para la gestidon de riesgos y la
supervision de los procesos de incorporacion
de clientes a distancia.

solo para los fines establecidos.

mayor riesgo.

-~ q . |
I Prevencién del blanqueo de ' I Transparencia y facilidad de |
I capitales y la financiacion del ' ' uso: :
I terrorismo: ' ' o
I I Los proveedores de servicios financieros |
I L d d - fi . deben garantizar que los procedimientos |
| dgaenpr?\ézﬁzg:eseva?uai?mzlgs delne:-?:;erg: | | de incorporacion de clientes a distancia
. 9 I | sean transparentes y faciles de usar. |
| adecuadas para prevenir el blanqueo de
I capitales y la financiacion del terrorismo. | | Los clientes deben poder entender |
. . - . claramente los pasos que deben seguir y |
I geb%ebend_apllcallr medldaT = I.d'l'tgemij'al | como se manejara su informacién
| eibeip et liglenizlisgi el cEIs el iz L | | personal durante el proceso deI
|
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La Circular 4/2021...

Banco de Espafa ha solicitado nueva informacion de caracter financiero y de conducta que obliga a las entidades a tener un registro
de reclamaciones y a reportar estados de conducta relativos al ultimo semestre del periodo.

¢Porquées necesario? - m - - - - - - - - - - - = = = A quién va dirigido? — === === === === ===

EC, excluido el Instituto de Crédito Oficial EFC incluidos
EFCh, EP incluidas las que tengan caracter hibrido,
entidades de dinero electrénico incluidas las que tengan

Las reclamaciones constituyen un elemento basico para
la supervision de conducta, al tratarse de un mecanismo de

alerta temprana respecto de [as areas de mejora de las caracter hibrido, entidades prestadoras del servicio de .\
informacion de cuentas, titulares de establecimientos de
compra y venta de moneda extranjera, prestamistas \
mejora en la regulacion de conducta a través del inmobiliarios e intermediario de crédito inmobiliario bajo

conocimiento adquirido por medio del analisis de los
conflictos, desde una visidbn eminentemente practica de
esta.

supervision de BdE y sucursales en Espaia de las
entidades de crédito y de las entidades de pago y
entidades de dinero electrénico autorizadas.

|

|

|

I entidades en su relacion con la clientela ’7
| Contribuye ademas, a la deteccion de posibles areas de @
|

|

|

¢ Desde cuando es de aplicacion? . Qué materias lo componen? - — = - - - - - —— — - -

El registro de reclamaciones es obligatorio desde el 31 de El principal interés de la Circular 4/2021 se centra en:

diciembre de 2022. Ocho normas repartidas en 4 capitulos.

Anejo 1: Estados reservados en materia de
conducta.

El periodo de presentacion de los estados corresponde con el
quinto dia natural del tercer mes siguiente a la finalizacion
del periodo de declaracion semestral.

Anejo 2: Contenido minimo del registro de

El primer reporte, desde que entré en vigor la normativa, reclamaciones.

debio hacerse el pasado seis de marzo.

PwC



... contempla de forma trasversal a las entidades supervisadas...

Capitulo I: Disposiciones generales.

Norma 1: Objeto: Fijar el contenido y la periodicidad de los modelos de estados reservados en materia de conducta de mercado,
transparencia y proteccion de la clientela y el contenido minimo de las reclamaciones.

Norma 2: Ambito de aplicacién: A qué tipo de entidades va dirigida la norma.

Capitulo II: Modelos y criterios de
elaboracién y de presentacion de los
estados reservados en materia de
conducta.

Norma 3: Criterios de reconocimiento y valoracion: Cada entidad debe ajustarse a la normativa contable que le aplique pero en
el estado Cl todas deben incluir el importe.
Norma 4: Sectorizacion de saldos segun titulares:

Hogares. Personas fisicas. Actividad no empresarial. Residentes y no residentes.
Hogares. Empresarios individuales. Residentes y no residentes.
Microempresas. Residentes y no residentes.
Norma 5: Cumplimentacion y presentacion de los estados reservados en materia de conducta en el Banco de Espaia:

i. Normas de cumplimentacion: las entidades no podran modificar los modelos ni sus partidas, la informacion se recoge en
euros y sera para negocios en Espania.

ii. Normas de presentacién: Coincidira con el semestre natural.

iii. Especialidades: El Banco de Espafia podra exigir a las entidades, con caracter general o particular, cuanta informacion
precise.

Norma 6: Estados reservados en materia de conducta: Desarrollo por tipo de empresa de los estados que deben reportar al
Banco de Espafa y los umbrales de declaracion.

Capitulo lll: Desarrollo y control interno
de la informacién en materia de
conducta.

Norma 7: Desarrollo y control interno de la informacion en materia de conducta:
1. Toda la informacion de productos y servicios se debe recoger de forma clara en las bases de datos de las entidades.
2.  Maxima diligencia por parte de las entidades.
3. Las entidades den contar con procedimientos de control interno para la identificacion y gestion de riesgos.

Pwoy

Capitulo IV: Registro de
reclamaciones a disposicion del
Banco de Espana.

Norma 8: Registro de reclamaciones a disposicion del Banco de Espaia: Obligacion de llevar un registro de reclamaciones
recibidas en cualquier instancia con los datos del Anejo 2 que deberan estar disponibles 6 afios .



... gracias al analisis realizado en sus dos anejos sobre el reporting de
estados reservados y el registro de reclamaciones...

La circular 4/2021 incluye dos anejos

Eurosislama

y la periodicidad con la que deberan ser

remitidos al Banco de Espania:

PwC

La remision
siguiente a la finalizacion del correspondiente periodo de declaracion
semestral.

La informacion que se solicitara a través de los estados reservados ira

Tipologia de productos y servicios bancarios
Comisiones e ingresos por intereses

Reclamaciones (recibidas y resueltas)

Anejo 2 E| segundo define el contenido minimo de informacion en

materia de reclamaciones que debera estar a disposicion del
Banco de Espana

Las entidades deben disponer de un registro de reclamaciones a disposicion del
Banco de Espaiia con un contenido predefinido.

+ La informacion incluida en el registro se corresponde con la actividad en base
individual de negocios en Espafa, que incluirda las operaciones que estén
registradas contablemente en los libros de las oficinas que operen en Espana.

* Las entidades dispondran hasta el 31 de diciembre de 2022 para completar el
registro de reclamaciones, con todas las reclamaciones recibidas cuya fecha
de presentacion sea posterior al 30 de junio de 2022.

+ Sus datos deberan estar disponibles hasta 6 anos después de la fecha de
presentacion de la reclamacion.

» El registro sélo es obligatorio cuando exista clientela de personas fisicas.
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... donde Banco de Espaina demanda una fotografia de las empresas

tanto en materia financiera como de conducta...

La circular sera de aplicaciéon a todas las entidades supervisadas por Banco de Espaia y afecta a los productos, comisiones y

reclamaciones de las mismas.

Reportes financieros

Productos Reclamaciones

CP 1 Activo. Préstamos con garantia =+ CP11 = CP1-3 CR 1 Reclamaciones recibidas.
real. Negocios en Espaiia. == CP1-2* == CP1-4* Negocios en Espafia.

CP 2 Activo. Préstamos sin garantia ™= CP2-1 == CP2-3*
real. Negocios en Espafa =) CP 2-2* =) CP 2-4* Reclamaciones resueltas

CR 2 porel Servicio de Atencion

Pasivo. Depositos y cuentas = CP31 = CP3-3" al CEllente:' (SAC). Negocios

CP3 de pago. Negocios en Espafia. == CP 3-2* en Espana.

CR1-1

CR 1-2*

CR 2-1

CR 2-2*

Resumen del nimero de reclamaciones
recibidas, por reclamante, canal y territorio.

Detalle del nimero de reclamaciones
recibidas, por instancia.

Resumen del niumero de reclamaciones
resueltas por el SAC, por motivo de reclamacion

Detalle de reclamaciones resueltas por el SAC,
por motivos y productos.

CP 4  Detalle de puntos de venta en Espana. Reportes para prestamistas inmobiliarios

Operativa con segundas marcas. Operaciones

CP 5 . . ~
______ delperiodo. Negocios en Espafia. Actividad de prestamistas inmobiliarios e intermediarios de crédito inmobiliario
.. Actividad de prestamistas inmobiliarios e intermediarios de
Comisiones CPI1 = crédito inmobiliario. Negocios en Espafia.

Cl1 Detalle de puntos de venta en Espafia.

Cl 2 Comisiones e ingresos por intereses. Activo. Negocios en Espafia. Las plantillas seialadas con * sélo deberan de remitirse en caso de superar
ciertos umbrales determinados en la Circular.

Cl3 Comisiones. Instrumentos y servicios de pago. Negocios en Espana.

PwC



... ademas de la necesidad de disponer de un registro de reclamaciones
con un mayor detalle que el presentado en el reporting...

Las notas de los estados de reclamaciones recogidas en el anejo 1 seran igualmente aplicables para el registro de reclamaciones y
en aquellos registros en los que haya desglose, se utilizara el maximo desglose posible para clasificar la reclamacion

B m B X o9 8o
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Registro de todas las reclamaciones III
= '€Cibidas en cualquier instancia. 1

Cadigo identificativo de la reclamacién. Cédigo asignado

por la entidad para el seguimiento de cada reclamacion.

Tipo de cliente: Hogares. Personas fisicas, actividad no
empresarial. Hogares. Empresarios individuales.

Canal de presentacion de la reclamacion: Escrito, correo
electronico, web u otro soporte.

Cadigo postal de la residencia del cliente que presenta la

reclamacion.
Fecha de presentacion de la reclamacion.

Instancia de presentacion de la reclamacion: Fuera del
SAC, en el SAC o Defensor del Cliente.

Fecha de traslado a la instancia de resolucion: , hay que
informar de traslados.

Informaciéon complementaria

®
®

®

®

O & H o {

Fecha de resolucion de la reclamacion.

Instancia de resolucion de la reclamacion: Fuera del
SAC, en el SAC o Defensor del Cliente.

Estado de la admision: Pendiente de la admision,
admitida, no admitida.

Estado de la resolucion: Pendiente de resolver, resuelta
favorable a la entidad o al reclamante.

Importe total desembolsado.

Tipo de producto sobre el que se reclama: los indicados
en los estados.

Motivo de la reclamacion: Los indicados en los estados.

reclamacion.

Los datos deberan estar disponibles hasta 6 afios aams
después de la fecha de presentacién de

© oo 6 O

Las entidades tienen hasta el 31 de diciembre de 2022

para completar el registro de reclamaciones, con todas las

la ; o -
reclamaciones recibidas cuya fecha de presentacion sea

posterior al 30 de junio de 2022.

@ Esta informacién es trasladada a las siguientes plantillas: CR1-1, CR 1-2, CR 2-1y CR 2-2.



... 10 que supone un reto de tiempo y recursos adicionales a la Entidad
para evitar riesgos de cumplimiento...

A los retos del reporting al supervisor actuales...

@ Herramientas @ Marco @ Comunicacion con @ Modelo de Gobierno Gestion de @ Modelo de
Control

disponibles documental el supervisor del proceso Riesgos
Se debe incluir los nuevos retos asociados al reporting de conducta
Granularidad de los datos Temporalidad

++ Andlisis de la recopilacién de los datos e informaciéon a fin de cumplir con el

*» El reporte se comprende de diversas plantillas con un esquema de detalle alto
reporte en tiempo y forma.

para cada campo informacional, a los que se debe atender para adaptarse a los

nuevos requerimientos.
++ La correcta recopilacion del dato es clave para cumplir con dicha comunicacién.
Gestion eficiente del proceso y de los recursos
. . L % La automatizacion del proceso a fin de cumplir con la circular de forma eficiente
Operativa y coordinacion interna entre departamentos radica en beneficio de las entidades y el mantenimiento de una buena relacion con

% La preparacién de las plantillas y su cumplimentacién posterior requiere de un el supervisor. Un cumplimiento erroneo supondra una tarea adicional, ya que
modelo de gobierno, gestion y control que asegure la operativa necesaria el BAE requerira correccion, asi como un riesgo reputacional respecto de las

adicional para recabar todos los campos de informacion. normas de cumplimiento a ojos del supervisor.

Gestionar los riesgos desde la fase inicial puede suponer un ahorro en tiempo y recursos futuros

PwC



... y el desafio que implica el desarrollo de la Circular para las entidades.

La nueva Circular trae consigo ciertas dificultades que el equipo de PwWC ha observado en los distintos proyectos en los que ha
colaborado con las entidades en relacion con dicha Circular.

Recursos destinados: La Circular 4/2021, mas densa de lo que aparenta, analiza desde diferentes puntos de
vista la entidad y demanda mucho mas medios de los destinados en muchas entidades.

Entendimiento de la Circular: Esta nueva normativa exige un entendimiento cuidadoso ya que demanda
nuevos requerimientos y utiliza términos que no se han tratado con anterioridad.

Registro de reclamaciones: Las entidades, desde el 31 de diciembre de 2022 y gracias a esta Circular estan
obligadas a tener un registro de reclamaciones.

es una tarea compleja que requiere de un estudio previo de la entidad, su modelo de negocio y actividades

%@) Aplicabilidad de los estados: Poder conocer con seguridad los estados que son de aplicacion a las entidades
ademas de las reclamaciones presentadas contra la entidad.

P o o o -

@ Comprension de umbrales: Existen ciertos estados que dependen de umbrales para ser de aplicacién a las
entidades, entender estos umbrales resulta fundamental para completar la Circular con éxito.

PwC
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Los procesos de admision, tratamiento y resolucion de reclamaciones deben
ser revisados y actualizados para cumplir con la normativa...

Es muy importante determinar los canales de entrada de las reclamaciones, asi como delimitar el ambito objetivo y subjetivo de las
reclamaciones que se presenten ante la nueva Autoridad de Defensa del Cliente Financiero.

AMBITO DE APLICACION SUPUESTOS DE INADMISION

La nueva Ley solo es de aplicacion a las reclamaciones que tengan como consecuencia incumplimientos de las normas Solo sera posible la inadmision de una reclamacion en
de conducta, de las buenas practicas y usos financieros o la declaracién del caracter abusivo de clausulas los siguientes supuestos:
contractuales.

EXCLUSIONES Si el cliente no hubiera presentado previamente la reclamacién ante el SAC
de la entidad financiera o no hubiese transcurrido el plazo de un mes (o 15
dias) desde su presentacion.

El incumplimiento o cumplimiento defectuoso de un

contrato financiero distinto a las vulneraciones de normas Proteccién de datos de caricter personal Si | | . | ifi infundad .
de conducta, buenas practices, defiente trato commercial, . i la reclamacion resultase manifiestamente infundada o no se apreciase

no concesion de financiacion... afectacion de derechos e intereses legitimos.

Si el contenido de la reclamacion fuera vejatorio.

Daiios y perjuicios causados por el incumplimiento Actuacion de las entidades financieras como
o cumplimiento defectuoso del clausulado del consecuencia de su gestion como entidades

Si el mismo litigo hubiese sido resuelto o planteado ante un dérgano
jurisdiccional , ante una entidad acreditada de acuerdo con la Ley 7/2017 vy
ambas partes hubiesen aceptado someterse voluntariamente al procedimiento, o
ante la propia Autoridad. En concreto, se inadmitiran las reclamaciones que
hubieran sido resueltas mediante emision de informe motivado por el

. Departamento de Conducta de Entidades, la CNMV y la Direccién General
Aplicacion de los Articulos 101 y 102 del TFUE y Contratos de grandes riesgos, excepto seguros de Seguros y Fondos de Pensiones, asi como las que ya hubieran sido

Articulos 1y 2 de la Ley de Defensa de la Competencia de vehiculos maritimos y su responsabilidad iniciadas.
(conductas colusorias y abuso de posicion dominante). civil cuando el tomador o ael segurado sea
consumidor

contrato distintos a los incumplimientos de normas colaboradoras con las administraciones
de conducta. publicas.

Si el cliente presentara ante la Autoridad la reclamacion habiendo pasado mas
de un ano desde la interposicion de la misma ante la entidad financiera
reclamada o su SAC.

Si tratandose de un procedimiento con resultado vinculante para el cliente
existen indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y
perjuicios directamente derivada de ellos.

PwC
La correcta identificacion, tramitacion y gestion de las reclamaciones es clave para no incurrir en mayores riesgos



... por ello se ha creado una nueva autoridad de defensa, que hara que
aumente la presion sobre los SAC.

Como define la Autoridad Bancaria Europea, el “Riesgo de Conducta es el riesgo actual o potencial de pérdidas para una entidad que
ocasiona la oferta inadecuada de servicios financieros, incluyendo la mala conducta intencionada o la conducta negligente.”

Principales factores causantes de riesgo de conducta

(Ejemplo no exhaustivo)

Asimetria de informacion Sesgos y reglas Generales Cultura Financiera

|

ElI DCE considera malas practicas bancarias la falta |

Q de claridad y explicaciones al cliente acerca de I
las promociones que ofrecen asi como del

procedimiento para comprobar si se ha cumplido.

Se han recibido numerosas
reclamaciones de clientes que
l’ negaban tener conocimiento de
modificaciones contractuales
realizadas en el buzén virtual.

Se considera contrario a la normativa de transparencia no poder acreditar
que se ha entregado al cliente informacién con anterioridad a la
formalizacion del contrato.

El DCE aprecia mala practica en los casos de
comisiones de mantenimiento en los que solo se

fh, informé de la comisién en términos de
porcentaje y no mediante una simulacién y un
ejemplo representativo.

El DCE considera que la
notificacion de futuras

@) modificaciones contractuales por
2 medio de buzén de banca

El DCE considera contrario a las buenas practicas bancarias la variacion

f El DCE considera imprescindible que la entidad aporte la informacion
IX. al alza unilateralmente de los limites de disposicion de las tarjetas.

|
|
|
precontractual. |
|
|
|

El cobro de comisiones en cuentas vinculadas cuyo mantenimiento es
»x| obligatorio no es apartado a las buenas practicas bancarias siempre que se electronica es correcta si se avisa

cumpla con las exigencias de informacion. | al cliente por algun otro medio.
_________________________ T U N

Segun la memoria de reclamaciones de

2021, los principales motivos de 0 é
reclamaciéon estan relacionados con E
malas practicas en materia de

conducta y transparencia. Deficiencias Peticiones de Falta de breaviso Falta de claridad en el Comunicaciones
informativas documentacién no atendidas P contrato defectuosas

PwC

El Riesgo de Conducta esta generando pérdidas relevantes y, a nivel reputacional, puede ser un factor estratégico clave
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Ante el escenario de subida de tipos, la patronal bancaria y el gobierno han estado en negociaciones para aliviar la carga de las familias en
los tipos hipotecarios, medidas que provocaran un impacto en los resultados y procesos de las entidades.

Negociacién entre gobierno y patronal bancaria

m

EL CONFIDENCIAL 12/11/2022

Calviino y los bancos ultiman un
plan triple para rescatar
hipotecados en apuros

Daran mayores ayudas para las familias
vulnerables y algo mas suaves para
clases medias bajas. Los bancos
pondran medidas extra para evitar una
oleada de desahucios.

NTI [T

—

Europa Press 22/10/2022

El Gobierno y la banca
acuerdan medidas para ayudar
a mas de un millén de
hipotecados

El Gobierno y el sector bancario han
llegado a un acuerdo sobre las medidas
que adoptaran para aliviar la carga
hipotecaria de mas de un millén de
familias vulnerables o en riesgo de
vulnerabilidad por la subida del Euribor,
preservando la estabilidad financiera.

Con los siguientes puntos clave

Han dado su fruto como un nuevo Codigo de Buenas Practicas.

En la nueva normativa se hace una clasificacion de colectivos mas
vulnerables al contexto actual.

Y se detallan las medidas a las que se podran acoger en funcion de
sus caracteristicas particulares.

Medidas que se esperan que entren en vigor el 1 de Enero de 2023.

Estas medidas van a provocar una serie de cambios en las entidades, para las cuales tienen que estar preparadas, que impactaran entre otros
ambitos en su cuenta de resultados y en sus procesos de gestién
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Situacion del mercado hipotecario (1/2)

El mercado hipotecario ha sufrido una tendencia alcista en los ultimos afo, adicionalmente para las entidades su exposicion en hipotecas
sobre el total de la cartera es de gran relevancia. Por el lado de los tipos, ha existido una predominacion en la concesion de hipotecas fijas

sobre variables.

Volumen de hipotecas concedidas (*)

8 @T

Desde el afio 2015, el volumen de concesidn ha seguido una tendencia
alcista.

Millions
D

Si bien, existen estimaciones de bajada en los volumenes de concesion,
las familias ,en los ultimos meses, estan acelerando los procesos de
compra ante la subida de tipos.

@\

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Proporcién de hipotecas concedidas fijas/variables (*)

En los ultimos afos las entidades han mostrado una tendencia a la
concesion de hipotecas a tipo fijo, tendencia que ha bajado en los
ultimos meses a favor de las hipotecas a tipo variable. En una cartera, en
la que aun predominan las operaciones a tipo variable.

100%
80%

60%
De cara a medir el impacto de las medidas hay que tener en cuenta la

importancia de la cartera hipotecaria en la estructura del balance de
las entidades (.

& Santander 36% Og 34%

I o
22

40%

® ©

20%

0%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
BBVA 15%

PWC @Fijo @Variable
(*) Fuente: INE (**) Fuente: Informacién extraida de las tablas CR6-A de los IRPs de 2021 de las entidades como ponderacion de la exposicion en cartera inmobiliaria sobre el total



La Nueva normativa tiene como objetivo aliviar la carga hipotecaria de mas de un millén de familias vulnerables o en riesgo de

vulnerabilidad. El impacto en los bancos es relevante y la aplicacion practica puede ser delicada.

Un marco renovado para abordar problemas de sobreendeudamiento

Aspectos mas relevantes del nuevo codigo de conducta:

Qy

Objetivo

5

Anticipacion a las posibles situaciones de
dificultad financiera que puede acarrear la
subida de los tipos de interés.

Proporcionar un catalogo de soluciones eficaces
en funcion de las necesidades.

Aportar certidumbre a las familias para adaptarse
a las nuevas condiciones de financiacion.

Contexto
economico-
financiero

PwC

Presiones inflacionistas que han alzado el euribor
dando lugar a aumento de las cuotas hipotecarias.

Consecuencia: impacto significativo en la
situacion financiera de las familias con hipotecas a
tipo variable.

Colectivos

BOE  voLeTiv oRICIAL DEL ESTADD B

Real
Decreto-Ley
19/2022

Codigo de Buenas De adhesion voluntaria

Practicas

—

r—

Medidas estructurales: facilitar la conversion de
créditos a tipo variable a fijo y la amortizacién
anticipada de los préstamos hipotecarios.

Mecanismos de protecciéon de deudores como
refuerzo en caso de una situacion de dificultad de

pago.
Otras medidas: creacion de una comision de

control del codigo de buenas practicas y los
procesos de comunicacion para clientes.

Se recogen los colectivos considerados
vulnerables ante esta situacion y que cumplan
una serie de condiciones.

O\ En las siguientes diapositivas se aborda en detalle las medidas y los colectivos implicados como pilares de la nueva normativa
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Colectivos vulnerables

La nueva normativa, aunque se encuentra dirigida a cualquier colectivo, establece parametros para categorizar la vulnerabilidad de

los clientes, en funcion de la cual los clientes podran acogerse a unas medidas u otras.

Se deben de cumplir las tres condiciones para ser considerado
cliente vulnerable.

Colectivos Vulnerables (v (@‘)

Aquellos en los que los ingresos de la unidad familiar no superen el limite de tres veces el Indicador Publico de Renta de
Efectos Multiples anual de catorce pagas, teniendo en cuenta que este limite se amplia para ciertos colectivos minoritarios.

Aquellos en los que en los cuatro anos anteriores al momento de la solicitud, la unidad familiar haya sufrido una alteracién

significativa de sus circunstancias econémicas, en términos de esfuerzo de acceso a la viviendas, o hayan sobrevenido
en dicho periodo circunstancias familiares de especial vulnerabilidad.

Que la cuota hipotecaria resulte superior al 50% de los ingresos netos que perciba el conjunto de los miembros de la

unidad familiar, teniendo en cuenta al igual que para el primer apartado existen ciertas condiciones especiales a colectivos.
minoritarios

PwC

(*) La definicion de los colectivos vulnerables es diferente en la realizada en el Cédigo de Buenas Practicas y en la Modificacion del Real Decreto-ley 6/2012,
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NOVEDADES
REGULATORIAS

=t Las Finanzas Sostenibles y sus requerimientos se convierten en

pwec

“cuestion de estado”: ; Greenwashing?

ESMA en su calendario de implementaciéon en materia de Finanzas Sostenibles, ha expuesto ciertas novedades normativas que
implicaran modificaciones sobre informacién precontractual y postcontractual asi como de divulgacién en la pagina web de

la entidad.

Exige a los Participantes de los Mercados
Financieros (PMF) que, para cada
producto financiero, incluyan en la

informacion precontractual una declaraciéon

que indique si tiene en cuenta las incidencias
adversas de las decisiones de inversion
sobre los factores de sostenibilidad y, si
deciden no hacerlo, una explicacion de la
negativa.

Después de la inclusién de SFDR nivel 1, se
han publicado las notas técnicas
regulatorias para el nivel 2 de la SFDR,
que seran vinculantes en enero de 2023.
SFDR y la taxonomia de la UE se
integraran en MiFID Il, la Directiva de la
OICVM y la Directiva sobre fondos de
inversion alternativos (AIFMD) a través de
Leyes delegadas de la UE.

Este requisito ya es de aplicacion para
las entidades y siendo voluntario u obligado
si presentan mas de 500 empleados
deberan considerar estas principales
incidencias adversas de sostenibilidad
(PIAS), el primer informe conforme al
modelo normalizado recogido en las RTS
tiene quedar publicado antes de junio de
2023 junto a la informacién del ejercicio de
2022.
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NOVEDADES
REGULATORIAS

& MIFID se prepara con novedades que implican una vuelta de tuerca en la

pwec

proteccion al consumidor.

Hasta ahora MIFID Il ha sido la encargada de regular las ESIs pero debido al contexto de los ultimos afos las autoridades
supervisoras plantean introducir una nueva normativa, MiFID IIl.

I Entryintoforce MIFID | |
I [ (.

EU Consulationto |
review the MIFID Il | |
| regulatory framework |

| Regula las condiciones de autorizaciéon y 1
- funcionamiento de las Empresas de Servicios de
! Inversion (ESI) y sus principales objetivos son:

! * Procurar que las negociaciones organizadas se
1 lleven a cabo en las plataformas reguladas. |
» Introducir reglas sobre negociacion algoritmica y
de alta frecuencia.

Mejorar la transparencia y la supervision de los I
. mercados financieros. ]
1 » Reforzar la proteccion del inversor y las normas '
I de conducta asi como las condiciones de |

competencia en la negociacién y liquidacion de

! instrumentos financieros. '

I' Ademas la normativa establece requerimientos sobre '
i difusion publica de datos, reportes sobre operaciones, |
- negociacion obligatoria de derivados en sistemas

I'organizados, supresién de obstaculos entre sistemas de I
; negociacion y proveedores de servicios de liquidacion. |

I ESMA final reporton | 1
MiFID modifications 1| 1

Expected publication 1 1
date MIFID Ill on text | |

Tres afios después de la entrada en
vigor de MiFID Il, los supervisores y
autoridades regulatorias plantean
una nueva normativa que se ubica
gracias a tres vias principales:

» Gracias a una consulta
realizada en 2020 se tiene
pensado pasar de MiFID Il a lll.

« Debido al COVID-19 se tuvieron
que crear unos paquetes de
recuperacion de la unién de
mercados de capitales, de aqui
nace MIFID 2.5.

* El creciente interés del
consumidor de incluir politicas
ESG.

Live date Directive
EU/2021/338 |

Expected live date 1
MiFID ESG Delegated
Act

Expected live date |
MiFID lll |

MiFID Il

La nueva normativa sobre regulacién de las empresas
que ofrecen servicios de inversion
e incluye cambios sustanciales e
importantes que
, hay tres bloques importantes,
ademas del anterior, que conllevaran cambios entre las
dos normativas y son:

* Mejorar la
* Mejorar

» Garantizar que de mercado
de la UE a
nivel internacional

Por tanto esta nueva normativa afectara a
, también se buscara
enfatizar en

*El desarrollo de MIFID Il se encuentra en revision por eso la fecha de publicacién debe ser aproximada.
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NOVEDADES
REGULATORIAS

& Los productos de Bancaseguros estan cuestionados y se espera una
PWC  penalizacion a este modelo de negocio.

La EIOPA avisa de los riesgos y desventajas generados por las entidades derivados del diseno y venta de los seguros de
productos de crédito y es donde el supervisor pondra el foco en las préoximas inspecciones.

/!\ Los productos de banca de seguros estan cuestionados por la falta de valor anadido ademas de los precios excesivamente altos.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS PRINCIPALES EXPECTATIVAS DE EIOPA

1 EIOPA espera que las aseguradoras y los bancos tomen las medidas
pertinentes para evitar que se produzcan mas perjuicios para los

gib consumidores.

2 EIOPA espera que todas las aseguradoras y bancos (que actian como
distribuidores de seguros) cumplan plenamente con la IDD y POG.

Opciones limitadas Alta diversidad en Problemas en la
para el consumidor y productos y dispersion cancelacion de seguros - — — -
barreras de compra. en los precios a nivel de proteccién y cambio 3 , Cuando se identifique perjuicio para el consumidor, las aseguradoras y los
nacional y UE. de proveedor. bancos interesados deben tomar medidas correctivas para mejorar resultados
para el consumidor “mitigando la situacién y previniendo que ocurra mas dicho
evento”.

4 ) Se espera que las aseguradoras y los bancos evalien y revisen sus acuerdos
de distribucion y remuneracion y evaluien si el nivel de las comisiones esta
justificado por los costes soportados para ofrecer estos productos con un

La elevada vinculacién banca- beneficio al mercado objetivo.
. aseguradora refuerzan los
E_Ievado ':'939? ROl . riesgos de conflictos de \
conflictos de interés debido interés, la eleccion de los 5 ’
a rentabilidades altas consumidores y las barreras EIOPA espera que las aseguradoras y los bancos aborden los problemas con
inusuales. para comparar precios. comisiones injustificadas y desproporcionadas por la venta de productos CPI.




-1 ANEXO

pwec

Estrategia de EIOPA 2023-2026

EXPECTATIVA Construir una UE segura y sostenible para los ciudadanos en tiempos de transformacion, EIOPA ha
SUPERVISORA identificado objetivos estratégicos y prioridades estratégicas en las que centrarse.

I ! I I \
i o | Reforzar la resiliencia y la I 1
Sostenibilidad del modelo Disefo de producto y I sostenibilidad del sector financiero, ; Garantizar una proteccién sélida |
EIOPA 1otfl . I seguimiento de la supervisiony | salvaguardando asi su eficacia,la | y coherente de los intereses de !
de negocio I gobernanza del producto (POG) ' igualdad de condiciones y la I los consumidores en toda la UE :
STRATEGY ! : inclusion financiera 1 |
1 L oo
2023-2026 . -
Prioridades Estratégicas EIOPA 2023-2026
Integrar las consideraciones relacionadas con las Apoyar al mercado y a las autoridades de supervision Mejorar la calidad y la eficacia de la
finanzas sostenibles en todas las areas de trabajo. a través de la transformacion digital. supervision.
/=== ====== 1
! . - ; I Detectar y supervisar los riesgos para la estabilidad Garantizar una buena gobernanza, una
I Garantizar politicas prudenciales y de conducta . . : o L
e - financiera e informar sobre ellos, y promover organizacion agil, una gestién de recursos
1 empresarial técnicamente solidas. | o : ; e s C
| | politicas preventivas y medidas de mitigacion. rentable y una sdlida cultura institucional.

I EIOPA buscara intensificar sus actividades de monitorizacion, para asegurar que la supervision las herramientas y las medidas de seguimiento son implementadas a nivel nacional, y que productos |
estan disefados en el mejor interés de los consumidores, por lo que pueden ofrecer una buena relacién calidad-precio. A este respecto, EIOPA continuara abogando por la necesidad de mejores |
productos, que deben ser mas simples, digitales, con informacion clara y centrada en el consumidor disefio. Cobra especial relevancia el concepto “Value for Money” a través del cuallas |
inspecciones pondran un foco en lo que se le aporta al cliente en relacion con el precio del producto contratado. 1
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RETOS PARA
Sabadell

_-1 Riesgos a considerar durante los proximos meses.
pwc

A continuacion, se destacan algunos posibles riesgos a tener en cuenta en un futuro que las entidades deberian tener en cuenta:

CAMBIO DE PRODUCTOS N
BUY NOW CANAL DE --
PAY LATER = ARSI @ CONBINADOS € DENUNCIAS
FIJO Y VINCULADOS
La normativa referente a la proteccion del

Las entidades bancarias espafiolas mas
importantes estan trabajando de manera
conjunta para desarrollar una soluciéon
de pago aplazado para que los
comercios puedan ofrecer este servicio
a los consumidores, esta novedosa
forma de pago se promueve a través de
Sistema de Tarjetas y Medios de
Pago, empresa que Sabadell, BBVA y
CaixaBank poseen cada uno el
20,61% del accionariado. Esta nueva
forma de pago lleva consigo una nueva
normativa que se desarrollara
préximamente y que los bancos deben
estar atentos para poder cumplimentar
con lo que el supervisor demanda.

Con el incremento de tipos de interés se
han detectado practicas de
cuestionable legalidad por parte de
los bancos cuando sus clientes
deciden cambiar su hipoteca de tipo
variable a tipo fijo, aprovechando las
fluctuaciones del Euribor a su favor y
cambiando la oferta en curso cuando
éste se desplaza hacia cuotas mas
altas, no cumpliendo asi con los plazos
establecidos por contrato y
perjudicando de esta manera al
usuario de hipotecas. Ademas se han
detectado subrogaciones
encubiertas y obstaculizacion de
novaciones.

El prestatario de un préstamo hipotecario
se puede beneficiar de la contratacion de
dicho producto al combinarlo con otro
producto como es un seguro (de hogar,
tarjeta de crédito, plan de pensiones...).
Dichos productos no pueden ser
impuestos y la finalidad debe ser siempre
beneficiar al cliente, a mayores servicios
contratados, mayor beneficio para el
cliente. Ademas, el prestamista tendra la
obligacién de informar al cliente de que
esta contratando un producto combinado,
la duracion, obligaciones del prestatario,
servicios adicionales, beneficios y riesgos,
gasto total de los servicios, impagos y de
las diferencias entre la oferta combinada y
la oferta de los productos por separado
etc.

”'t
Ly

denunciante se ha visto reforzada en los
ultimos afios con, por ejemplo, la
directiva whistleblowing, por lo tanto el
canal de denuncias es una herramienta
indispensable en la consecucion del
buen comportamiento de las empresas.
Las entidades deben conocer las
caracteristicas del canal de denuncias
como por ejemplo la confidencialidad del
denunciante y de la informacion
proporcionad etc. Externalizar el canal
de denuncias es una buena forma de
cumplir con lo requerido por el supervisor
ya que el denunciante no temera posibles
represalias, el canal lo atendera personal
experto etc.

-

.?§¥
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_=li - Principales iniciativas regulatorias 2023
pwc

Las propuestas de cambio o novedades regulatorias mas importantes se centraran principalmente en:

ESG Digitalizaciéon

Las iniciativas supervisoras en materias de ESG se Potencial revision del régimen de incentivos.

encuentran definidas para todas las empresas que * Ley de datos.
presten servicios de inversion. * LeydelA.
* Guias de la ESMA. + elDASIII.
+ CSRD. + DMAvyDSA.
» Propuesta de diligencia de vida. * Ley de gobernanza de datos.
. PIAS. + DORA.
MIEID Il Nueva Ley de Mercado de Valores
y Servicios de Inversion
Revision de MIFID 1. Aprobada el 6 de marzo.
* Régimen piloto.
* Quick Fix.
« EAFN.
+ SPAC.
» Criptoactivos.

Otras

Directiva Whistleblowing.
Autoridad del cliente financiero.
Remote Customer Onboarding.
Normativa de accesibilidad.
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Glosario de acronimos

European Banking Authority
AML Anti Money Laundering
SEPBLAC S e v,
ICT Information and Communications Technology
CDD Customer Due Diligence
MiFID Markets in Financial Instruments Directive
EIOPA iziﬁgrei;n Insurance and Occupational Pensions
EC Entidades de crédito
EFC Entidades Financieras de Crédito
EFCh Entidades Financieras de Crédito Hibridas
EP Entidades de Pago
BdE Banco de Espanfa
SAC Servicio de Atencién al Cliente
IDD Insurance Distribution Directive
CPI Credit Protection Insurance
DORA Digital Operational Resilience Act
EAFN Empresas de Asesoramiento Financiero Nacionales

TFUE
CNMV

DGSFP

DCE
CBP
SFDR

PMF

OICVM
AIFMD
PIAS
RTS
ESI
ESMA
POG
elDAS

DMA y DSA

SPAC

Treaty on the Functioning of the European Union

Comisién Nacional de mercado de Valores
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones

Departamento de Conducta de Entidades
Cddigo de Buenas Practicas

Sustainable Finance Disclosure Regulation
Participantes de los mercados Financieros

Organismo de Inversion Colectiva en Valores Mobiliarios
Alternative Investment Fund Managers Directive
Principales Incidencias Adversas

Regulatory Technical Standards

Empresa que ofrece Servicios de Inversién

European Securities and Markets Authority

Product Oversight and Governance

Electronic Identification, Authentication and Trust Services
Digital Market Act y Digital Services Act

Special Purpose Acquisition Companies



