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1.- Introducción 
 
Tras un semestre desde que se aprobó el RD 1/2017, toda vez que se han llevado a 
cabo los procesos y procedimientos contenidos en el mismo en cuanto a la resolución 
reclamación previa extrajudicial y en función de las cuestiones recogidas por el 
Observatorio de Seguimiento y Vigilancia en relación a la aplicación de este mecanismo 
de resolución extrajudicial de conflictos puesto en marcha por Asociación de Usuarios 
de Bancos Cajas y Seguros (ADICAE), junto a la colaboración e información aportada 
por  la Confederación de Consumidores y Usuarios (CECU), se ha detectado una serie 
de abusos sobre los que se ha pretendido en todo momento poner el foco de atención. 
 
Ya han sido denunciados en diversas ocasiones y métodos tanto por esta Asociación 
como por otras agrupaciones y confederaciones. 
 
Se presenta a continuación un breve resumen de los principales obstáculos a los que se 
enfrentan las personas afectadas, en relación a la aplicación práctica del RD 1/2017 
desde su puesta en marcha: 
 
1.- Reclamaciones denegadas afirmando que sus cláusulas son transparentes y 
que el cliente tenía conocimiento de ellas. 
 
Las entidades bancarias fundamentan su negativa a llegar a un acuerdo, en el marco 
del procedimiento extrajudicial, sobre la base de  la transparencia  de las cláusulas suelo 
contenidas en sus contratos de préstamo o crédito garantizadas con hipoteca 
inmobiliaria, con fórmulas como: 
 
– Ibercaja: “Estas cláusulas...son claras en su tenor y perfectamente lícitas” 
– Banco Popular: ”La cláusula aparece separada y redactada con total claridad” 
– Caja España-Duero: “La misma  (cláusula suelo) está redactada de  forma clara, 
transparente  y   en términos fácilmente comprensibles”                                                                                                 
– Banco Mare Nostrum: “La cláusula es sencilla y clara en su expresión gramatical” 
– Caja Rural de Teruel “La cláusula en su configuración formal es especialmente 
transparente” 
  



Estos argumentos por parte de las entidades, que son inespecíficos e imprecisos 
respecto a las condiciones y circunstancias de negociación de cada socio/a no tienen en 
cuenta lo que establece el Tribunal Supremo “las denominadas cláusulas, si bien 
superaban el control de transparencia formal a efectos de su inclusión como condición 
general de los contratos, no superaban en cambio el control de transparencia material 
exigible en las cláusulas de los contratos suscritos con consumidores, y declaro la 
nulidad de las cláusulas, pero no de los  contratos suscritos con  consumidores” 
 
 
 
2.-Conflicto sobre figura del consumidor afectado: 
 
Si bien en el art 2.2 del RD 1/2017 define la figura del consumidor afectado como aquel 
recogido en el artículo 3 de la Ley de Consumidores y Usuarios: 
 
Artículo 3. Concepto general de consumidor y de usuario. 
“A efectos de esta norma y sin perjuicio de lo dispuesto expresamente en sus libros 
tercero y cuarto, son consumidores o usuarios las personas físicas que actúen con un 
propósito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesión. 
Son también consumidores a efectos de esta norma las personas jurídicas y las 
entidades sin personalidad jurídica que actúen sin ánimo de lucro en un ámbito ajeno a 
una actividad comercial o empresarial”. 
 
Las entidades desestiman las reclamaciones, basándose en que los reclamantes, no 
actúan como consumidores, sin concretar, ni justificar  tal afirmación, llevando a cabo de 
esta manera desestimaciones arbitrarias y generalizadas sin acudir a fundamentos 
jurídicos o de hecho para justificar tal desestimación. 
 
 
3.- Falta de legitimación para acudir al procedimiento extrajudicial por cancelación 
del Contrato de Hipoteca: 
 
Si el préstamo  de un consumidor afectado se encuentra amortizado y cancelado en la 
actualidad, tal como expresa Caja España Duero en respuestas que da a los 
consumidores afectados, 
 
“El préstamo/crédito se encuentra amortizado y cancelado en la actualidad, luego Ud 
carece de legitimación para la presentación de la solicitud” 
 
Este argumento  no es motivo para desestimar las reclamaciones, ya que la cancelación 
y amortización del préstamo no quita la legitimidad al consumidor afectado para reclamar 
extrajudicialmente la devolución de la cláusula suelo 
 
 
 
 
 
4.-Rechazo de las reclamaciones por no ser realizadas con el formulario propio de 
la entidad. 
 
Pese a no existir reglamentación expresa en el RD 1/2017. En algunos casos han 
indicado a los afectados que el único medio para realizarlo es acudir exclusivamente a 
su oficina, esta actitud de los entidades aminora y degrada de manera sustancial las 



posibilidades de acceso por parte de las personas afectadas al procedimiento de 
reclamación extrajudicial 
 
 
5.-Denegación por proceso judicial en curso 
 
El RD 1/2017 en su Disposición transitoria única sobre procedimientos judiciales en 
curso, establece que: 
 
“En los procedimientos judiciales en curso a la entrada en vigor de este real decreto-ley 
en los que se dirima una pretensión incluida en su ámbito, ejercida por uno o varios 
consumidores frente a una entidad de crédito, las partes de común acuerdo se podrán 
someter al procedimiento establecido en el artículo 3, solicitando la suspensión del 
proceso, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1/2000, de 7 de enero, de 
Enjuiciamiento Civil” 
 
Sin embargo las entidades bancarias, Credifimo, entre otras, deniegan el procedimiento 
judicial en base a lo siguiente: 
 
“Nos consta que usted, o alguno de los titulares del préstamo, ha interpuesto una 
demanda judicial contra la entidad con idéntica o similar pretensión. Le rogamos que 
contacte con su letrado para conocer la solución que Credifimo le está ofreciendo en 
sede judicial” 
 
Como hemos dicho, este tipo de desestimaciones, son subsanables, y están 
contempladas en el RD 1/2017, con el objetivo de favorecer acuerdos. 
 
 
5.- Comunicaciones de oferta sin información suficiente: 
 
Las entidades no cumplen con un requisito básico que establece el RD1/2017 y que se 
refiere a la reclamación previa: 
 
Artículo 3. Reclamación previa: 
 
2. Recibida la reclamación, la entidad de crédito deberá efectuar un cálculo de la 
cantidad a devolver y remitirle una comunicación al consumidor desglosando dicho 
cálculo; 
 
Se  observa que las entidades bancarias efectúan ingresos sin oferta previa, como es el 
caso de Liberbank que ha realizado el  ingreso masivo de cantidades por cláusula suelo 
sin informar a sus afectados (solo por carta indicando que estudiarían su caso y que 
realizarían el ingreso antes del 15 de marzo). 
 
Los clientes no saben de dónde viene el ingreso y si el mismo es correcto. Popular ha 
realizado igualmente ingresos sin indicar procedencia. También Abanca ha tenido este 
tipo de comportamiento. Entidades como EspañaDuero/Unicaja han decidido no 
devolver ninguna cantidad y solo hacer ofertas reduciendo  el diferencial u optando por 
un tipo fijo. 
 
La negociación u oferta se hace de forma manuscrita en la entidad y sin desglosar 
cantidades. Otras como EvoBank están realizando ofertas telefónicas urgiendo a 
aceptarlas para comenzar la devolución. Otras, como Caja Rural de Granada ofrecen 



acuerdos comerciales a la baja, además muchas entidades realizan ofertas sin desglosar 
ni información completa. 
 
 
6.- Rechazo de reclamación con motivación genérica 

 
Existe una actitud generalizada y sistemática por parte de las entidades bancarias, entre 
ellas, el BBVA es el caso más claro, y que dice relación con informar a las personas 
afectadas que se les deniega la reclamación con una carta tipo sin hacerlo 
motivadamente, tal como establece el RD1/2017: Artículo 3. Reclamación previa. 
 En el caso en que la entidad considere que la devolución no es procedente, comunicará 
las razones en que se motiva su decisión, en cuyo caso se dará por concluido el 
procedimiento extrajudicial. 
 
 
8.- Rechazo  por existencia de acuerdos previos 
 
Se ha observado que entidades han alegado la firma de acuerdos previos vinculantes a 
través de los cuales se negaba la posibilidad de reclamar en el futuro por el mismo motivo, 
el conocimiento de la aplicación de dicha cláusula. Entidades como BBVA, Caja Rural 
de Granada, Cajamar o Bantierra, alegan la existencia de estos acuerdos pese a que los 
consumidores afectados, en muchos casos, no reconocen la existencia de tales 
acuerdos, y en otros tantos, esos acuerdos se refieren a modificaciones de las 
condiciones del contrato previos a la interposición de la reclamación extrajudicial. 
 
9.- Denegación por existencia de sentencia firme 
 
Este tipo de motivo, por el que se rechaza la reclamación extrajudicial,  se basa en la 
existencia de sentencia firme, se alude a la sentencia del Tribunal Supremo, la STS 
1916/2013 en un sentido positivo como negativo, esto es: por haber sido condenado por 
esta sentencia no ha lugar la reclamación, como en el caso de BBVA, Cajamar o Abanca. 
 
Y en el otro sentido teniendo en cuenta que dicha sentencia no se les aplicaría y por 
tanto, tampoco ha lugar a la reclamación por este motivo, situación que entidades tales  
como Liberbank, Bankia, CaixaBank o Bantierra establecen como motivo de denegación. 
 
10.- Envío de cálculo y ofertas sin desglose ni justificación   
 
Se ha observado que en referencia a las ofertas estas no han sido desglosadas, de 
forma generalizada, nada claras, con dificultades para conocer el alcance de las mismas 
con partes en efectivo y otras en amortización (Caja España-Duero y Unicaja 
especialmente) vulnerando de forma habitual el deber de información del art 3.2 del RD 
1/2017. 
El consumidor no tiene elementos de análisis suficientes para calcular la idoneidad de la 
oferta realizada, ni informan sobre el tipo de interés, ni de las cantidades desglosadas a 
que corresponden 
 
 
 
 
 
 



 
DESGLOSE DATOS INFORME ADICAE APLICACIÓN REAL DECRETO 1/2017  

 

ENTIDAD ACUERDO 
SIN 

RESPUESTA 
DEL  BANCO 

AFECTADO NO 
ACEPTA 
OFERTA 

BANCO RECHAZA 
RECLAMACIÓN TOTAL 

ABANCA 2 2 24 101 129 

ARQUIA    3 3 

BANCA MARCH 2   7 9 

BANCA PUEYO    1 1 

BANCO CEISS 1  3 25 30 

BANCO MARE NOSTRUM 1 1  60 62 

BANCO POPULAR 7 8 2 81 98 

BANCO SANTANDER    1 1 

BANKIA    8 8 

BANTIERRA  1  64 65 

BBVA 35 2 2 97 136 

CAIXA GALICIA 1   9 10 

CAIXA GUISSONA    1 1 

CAIXA BANK 3 8  60 71 

CAIXA ONTIYENT    1 1 

CAJA ESPAÑA-DUERO 7 8 9 171 195 

CAJA RURAL NAVARRA 5  2 6 13 

CAJA RURAL TERUEL    8 8 

CAJA RURAL CENTRAL 1 1 3 8 13 

CAJA RURAL 
EXTREMADURA 1 5  14 20 

CAJA RURAL GRANADA  1 5 1 8 

CAJA RURAL JAÉN    1 1 

CAJASUR 1 2 4 24 31 

CAJA ALMENDRALEJO 1    1 

CAJAMAR 4 4 4 42 54 

CAJASIETE    1 1 

CEISS    2 2 

CREDIFIMO    20 20 

DEUTSCHE BANK    1 1 

EVO BANCO    2 2 

GLOBALCAJA    1 1 

IBERCAJA 1 5 2 204 212 

KUTXABANK   1 4 5 

LA CAIXA  2  2 4 
   OFERTA BANCO RECHAZA TOTAL 



ENTIDAD ACUERDO SIN 
RESPUESTA 

BANCO 

ENGAÑOSA RECLAMACIÓN 

LIBERBANK 16 21 17 100 154 

POPULAR 15 18 4 113 150 

SABADELL 5 4 4 22 35 

UCI  1  3 4 

UNICAJA 3 5 5 59 72 

 
TOTAL 

99 86 90 1270 1549 

 
 
 

DATOS DEL INFORME REALIZADO POR ADICAE 
 

Principales argumentos de rechazo por parte de las entidades: 
 
Alegan que la Cláusula es transparente. 
 
Por amortización total, cancelación de la hipoteca o prescripción. 
 
Se encuentra en un procedimiento judicial abierto y/o Macrodemanda. 
 
Existe una sentencia por el mismo motivo en firme. 
 
Haber firmado acuerdo previo. 
 
No cumplir requisitos para la devolución. 
 
No hay respuesta. 
 
Atención al cliente ya resolvió. No ha lugar al proceso extrajudicial. 
 
Por existencia de acuerdo previo. 
 
Por no ser considerado consumidor. 
 
Por no tener cláusula suelo o eliminación anteriormente (2013). 
 
Se modificó el contrato, hubo subrogación o novación. 

 
 
 

 
 
 
 

 



PRINCIPALES MOTIVOS DE RECHAZO SEGÚN LA ENTIDAD. 

IBERCAJA 
Incidencia: 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Respuestas: 
-Nuestra Entidad tiene cláusulas claras en su tenor y lícitas 

-El préstamo en el que se fundamenta su hipoteca ha sido cancelado. 

-Ambas partes (consumidor y entidad bancaria) debemos reconocer haber explicado y comprendido 
respectivamente la condiciones de préstamo 

BBVA 
Incidencia: 
Alegan figura consumidor (art 2.2 RD1/2017 “persona física bajo requisitos art 3 Ley consumidores) 
Alegan existencia acuerdos previos privados y reconocimiento de aplicación (No se puede negar 
aplicación art 10 ley consumidores: irrenunciabilidad a derechos del consumidor) 
Respuestas: 
-Deniegan alegando que es persona jurídica y no física. 

-Deniegan advirtiendo que la aplicación de dicho suelo fue consecuencia de acuerdo individualizado, dicho 
acuerdo se lleva a cabo después de un proceso de negociación en el que el consumidor resulta beneficiado 

BANCO POPULAR 
Incidencia: 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Alegan cancelación, amortización del préstamo u objeto del mismo no hipotecario 
Ofertas de devolución inadecuadas 
Respuestas: 
-Reclamación no puede ser atendida por no ser un préstamo o crédito, 

-No esta vigente, No esta destinado a consumo, No cuenta con garantía de hipoteca inmobiliaria 

-Reclamación no puede ser atendida, ya que en su caso no existe un préstamo o crédito vigente, destinado 
al consumo y con hipoteca inmobiliaria. 

-Ofrece las dos vías de devolución (efectivo o aminorar el principal). En el documento se tiene que firmar un 
recibí y luego queda otro espacio para firmar si está de acuerdo. 

BANCO SABADELL 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Respuestas: 
-100% ofertan cantidad en metálico y medidas compensatorias, bajando el diferencial y realizando 
escenarios diferentes, dando a conocer al afectado que de esa forma le devolverían el 100% 

-Incluye una cláusula por la que se compromete a no reclamar nunca más ni judicial ni extrajudicialmente. 

-Negativa por acuerdos transaccionales 



ABANCA 
Incidencia: 
Realizan ingresos sin aprobación del afectado (art 3.2 y 3.3 “efectuar un cálculo de la cantidad a 
devolver y manifestar si el consumidor está de acuerdo con el mismo”) 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo de esta 
entidad) 
Respuestas: 
-Devolución pero con unos intereses legales que no corresponden (siempre a su favor). 

-Ingresan cantidades sin avisar previamente a los clientes, sin darles la posibilidad de negociar, es 
abiertamente contraria al objetivo y fundamento del Real Decreto (artículo 3) 

-Denegación por sentencia firme. 

CAJA ESPAÑA-DUERO 
Incidencia: 
-Primer oferta de acuerdo extrajudicial a la baja. Si no se acepta, “amenaza” con estudio 
pormenorizado por parte de asesores externos (asesoría) 
-Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Respuestas: 
-Está redactada de forma clara, transparente y en términos fácilmente comprensibles 

-Por otro lado desestiman peticiones justificándose en la falta de Legitimación ya que el préstamo o crédito 
se encuentra amortizado y cancelado en la actualidad 

CAJA RURAL DE GRANADA 
Incidencia 
-Primera oferta a través de oferta comercial (Disposición adicional segunda: medidas 
compensatorias distintas de la devolución del efectivo) y a la baja 
-Exigen firma de acuerdos previos a la oferta, con la etiqueta de confidenciales (No se puede negar 
aplicación art 10 ley consumidores: irrenunciabilidad a derechos del consumidor) 
Respuestas: 
-Desestima la devolución de las cantidades a través de R.D 1/2017 y ofrece una propuesta comercial fuera 
del R.D.L. 1/2017 (suponemos que con la finalidad de que luego en el juicio no les condenen en costas al 
ofrecer una cantidad menor) 

-Ofrece a todos los clientes el 75% de la cantidad total a devolver. 

-Ofrece firmar de documento previo para sacar de la entidad el documento. No es un recibí por lo que se 
niegan a firmarlo lo que provoca que se queden sin el acuerdo que te adjunto. El plazo de los 15 días para 
estudiar la oferta comienza cuando has firmado el acuerdo y lo has sacado de la entidad. 



CAJA RURAL DE TERUEL 
Incidencia: 
-Según sentencia del Tribunal Supremo dictada el 9 de marzo de 2017 recurso de tasación nº 
2223/2014 declaró que la cláusula suelo de CAJA RURAL DE TERUEL objeto de litigio de 
transparencia exigidos por la jurisprudencia, y por tanto, es plenamente válida jurídicamente. 
Resumen: 
Los afectados que pretenden llegar a una resolución extrajudicial se sienten inquietos y muestran gran 
incertidumbre respecto a la utilidad de este procedimiento ya que los directivos de esta entidad desincentivan 
a sus clientes a acudir al procedimiento extrajudicial por esa sentencia ya que el Tribunal Supremo ha 
desestimado las pretensiones de los que les han demandado, esto se hace antes de  valorar los casos 
particulares de cada cliente de esa entidad 

LIBERBANK 
Incidencia: 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo) 
Realizan ingresos sin aprobación del afectado (art 3.2 y 3.3 “efectuar un cálculo de la cantidad a 
devolver y manifestar si el consumidor está de acuerdo con el mismo”) 
Respuestas: 
-La cláusula suelo de Banco Castilla La Mancha no están afectadas por la jurisprudencia existente en la 
materia a todos los efectos, ya que el consumidor fue informado a todos los efectos y con claridad sobre 
dicha cláusula suelo, cumple requisitos de transparencia. 

-La entidad y el consumidor han suscrito un acuerdo transaccional que puso fin a cualquier tipo de 
controversia 

CAJAMAR 
Incidencia 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo) 
Alegan contradicción con la DisposiciónTransitoria Única (solicitar de mutuo acuerdo suspensión 
del proceso) 
Alegan finalización, amortización o cambio de condiciones del contrato (No se puede negar 
aplicación art 10 ley consumidores: irrenunciabilidad a derechos del consumidor) 
Respuestas: 
-Contrato cancelado hace varios años, razón por la que entendemos su reclamación como extemporánea y 
caducada 

-La demanda judicial ya tiene sentencia firme (macrodemanda) 

ARQUIA 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Alegan imposibilidad de aceptar la reclamación por el objeto del préstamo hipotecario: hipoteca 
sobre segunda vivienda o destino para alquiler 
Respuestas: 
-Denegación por adquisición de la vivienda para alquilar 



BANKIA 
Incidencia 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo) 
Contradicen figura consumidor (art 2.2 RD1/2017 “persona física bajo requisitos art 3 Ley 
consumidores)  por cuestión de formación o conocimientos 
Respuestas: 
-Negativa porque la reclamación ya se ha resuelto ante los tribunales de justicia   

-Negativa por estudios superiores o por conocimientos. 

CAJA RURAL DE JAÉN 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Respuestas: 
-Denegación por cláusulas transparentes 

CAJA RURAL DE GRANADA 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Pese a ello realizan oferta comercial (Disposición adicional segunda: medidas compensatorias 
distintas de la devolución del efectivo) y a la baja 
Respuestas: 
-Rechaza por motivo de no abusividad de sus cláusulas pero ofrece acuerdo comercial informando del total 
de lo cobrado de más pero haciendo oferta por debajo de dicha cantidad 

BMN (Banco Mare Nostrum) 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo) y 
eliminación de cláusula por tanto: no ha lugar la reclamación 
Respuestas: 
-Las cláusulas eran “sencillas y claras 

-Su petición está fuera del ámbito de aplicación del Real-Decreto 

 BANCO SANTANDER 
Incidencia 
No han sido aplicadas cláusulas suelo en sus contratos hipotecarios 
Respuestas 
-”Tras la revisión de las liquidaciones del contrato  le informamos que no se ha aplicado la cláusula suelo” 

-Las reclamaciones presentadas por ADICAE son contestadas con acuse de recibo a la persona. Luego, en 
algún caso la contestación con la negativa nos llega a ADICAE 



CAIXABANK 
Incidencia: 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo) y 
eliminación de cláusula por tanto: no ha lugar la reclamación 
Alegan contradicción con la Disposición Transitoria Única (solicitar de mutuo acuerdo suspensión 
del proceso) 
Respuestas: 
-”Les consta que se ha puesto una demanda judicial con igual pretensión, le rogamos se ponga en contacto 
con su letrado para saber que le está ofertando la entidad en Sede Judicial” 

-”Con la anterior comunicación se da por concluido el procedimiento Extrajudicial” 

BANCA MARCH 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Respuestas: 
-”La cláusula suelo fue negociada por usted de manera individualizada al tiempo de la formalización de la 
operación” 

-Citan Sentencia 171/2017 del TS desestimatoria de falta de transparencia 

BANTIERRA 
Incidencia 
Alegan conocimiento y claridad de la cláusula (art 1 RD 1/2017 “determinadas cláusulas suelo”) 
Alegan existencia de sentencia en firme (STS 1916/2013 nulidad de las cláusulas suelo) y 
eliminación de cláusula por tanto: no ha lugar la reclamación 
Alegan existencia acuerdos previos privados y reconocimiento de aplicación (No se puede negar 
aplicación art 10 ley consumidores: irrenunciabilidad a derechos del consumidor) 
Respuestas 
-Deniegan por estar en Demanda con ADICAE 

-Por tener acuerdo firmados de rebajas del suelo anteriores 

-Les dicen que hay resolución judicial firme y las mismas no existen 



MUESTRA DE DOCUMENTACIÓN DE 
RESPUESTAS RECIBIDAS POR LOS 

AFECTADOS











DESESTIMACIÓN RECLAMACIÓN CLÁUSULA SUELO

Motivo: Reclamación Cláusula Suelo-Techo 
Referencia Interna: 048716275000000362

Préstamo/Crédito hipotecario nº: 

En Massamagrell, a  4, de mayo, de 2017

Apreciado/s cliente/s:

En contestación a la reclamación presentada por Ud./s. en fecha  9 de febrero de 2017, con motivo de la aplicación de 

la cláusula limitativa del tipo de interés (Cláusula suelo-techo) al préstamo/crédito hipotecario indicado al principio (en lo 

sucesivo el “Préstamo”), reclamación que se ha tramitado en el marco del procedimiento establecido en el Real 

Decreto-ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas urgentes de protección de consumidores en materia de cláusulas 

suelo, y tras un análisis de los hechos, datos y alegaciones por Ud. aportados o que figuran en nuestros archivos, le 

comunicamos la imposibilidad de atender su petición sobre la base de los motivos que pasamos a exponer, y todo ello 

sin perjuicio de posibles hechos o circunstancias omitidos o ignorados que en su caso pudieran exigir una nueva 

valoración.

La entidad entiende que la reclamación no puede ser atendida en consideración a que la cláusula es sencilla y clara en 

su expresión gramatical, está debidamente ubicada en la sistemática del contrato, y no consta que la misma, en la 

medida en que se trata de una condición financiera, le fuera impuesta, sino que en sentido contrario fue negociada 

expresamente ponderando el resto de condiciones financieras del préstamo.

Adicionalmente, también es de señalar lo siguiente:

Su préstamo hipotecario no incluye en el momento actual, tras el acuerdo firmado con la entidad, cláusula suelo o 

limitativa del tipo de interés por lo que estaría fuera del ámbito de aplicación del RD -Ley 1/2017. Así y tal y como se ha 

indicado, suscribió un acuerdo con la entidad en el que con una adecuada transparencia y tras una negociación previa , 

se procedió a la eliminación de mutuo acuerdo de la cláusula limitativa del tipo de interés que desde entonces no está 

incluida en su préstamo ni ha resultado de aplicación. En consecuencia, estamos ante un contrato fruto de una 

negociación individual referida expresamente a la cláusula limitativa del tipo de interés.

Muy atentamente.

     BANCO MARE NOSTRUM, S.A.

BANCO MARE NOSTRUM, S.A. (BMN), entidad de crédito domiciliada en Paseo de Recoletos, 17, código postal 28004, de Madrid, con CIF A-86104189, inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al 

Tomo 28.378, Sección 8ª, Folio 1, Hoja M-511037, y en el Registro Administrativo de Bancos y Banqueros del Banco de España con el código 0487.
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