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Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones  
Memoria de Reclamaciones 2020 

Retribución en especie 

 

 

Cargos por retribuciones en especie (regalos promocionales y otros)  

En ocasiones, las entidades ofrecen regalos promocionales por la formalización de cuentas 

o por la vinculación de determinadas operaciones a cuentas preexistentes  (nos referimos, 

por ejemplo, a televisores, teléfonos móviles, tabletas, videoconsolas, vajillas...). 

El DCE no resulta competente para entrar a valorar las decisiones que adoptan las 

entidades en los programas o las campañas de fidelización de los clientes por la utilización 

o el mantenimiento de los productos contratados en determinadas condiciones, por 

incluirse dicha cuestión en su política comercial y de asunción de riesgos. 

Ahora bien, desde el punto de vista de las buenas prácticas y usos bancarios, el  DCE 

considera que es obligación de las entidades informar a sus clientes de una manera veraz 

sobre las promociones que ofrecen y sobre la forma de verificar los requisitos para su 

obtención, para que tengan un conocimiento claro y preciso de las prestaciones que 

pueden recibir, sin hacerles concebir falsas expectativas al respecto. 

En este sentido, este DCE ha considerado, en los informes emitidos, que las  entidades 

incurren en una mala práctica bancaria cuando: 

 Diseñan una campaña publicitaria en la que se prevé un determinado obsequio 

promocional, sin que se acredite que se hubiera proporcionado al cliente 

información relevante al efecto, en los correspondientes contratos o por otra vía, 

suficientemente clara respecto a los requisitos necesarios para obtenerlo. 

 

 No acreditan haber informado desde el principio a aquellos clientes que no pueden 

beneficiarse de la promoción, y estos desarrollan una serie de actuaciones, como 

cambios de domiciliaciones de nóminas o de pagos de recibos, que no pueden 

obtener el efecto pretendido; o no justifican haber informado de la fecha de 

vencimiento de la campaña, de forma que los traspasos no podían tramitarse a 

tiempo. 

 

 Deniegan la entrega del regalo, por haberse acabado las existencias, sin justificar 

debidamente el orden de adjudicación. 
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 Modifican las comisiones durante el período de permanencia que, a cambio de la 

entrega del regalo, acordaron las partes que mantendrían la cuenta o las 

domiciliaciones. 

Por último, cabe indicar que, en la información precontractual que han de facilitar las 

entidades en el caso de depósitos a la vista y de ahorro, la Circular del Banco  de España 

5/2012, de 27 de junio, contempla la relativa a la consideración de los referidos regalos 

promocionales como retribución en especie, señalando que se identificará con claridad el 

bien en que consiste la retribución ofrecida y se indicará el valor monetario atribuido al bien, 

así como cualquier importe que haya de abonar el cliente, haciendo constar, en todo caso, 

que la retribución en especie está sujeta a tributación. 

En el expediente R-20201345, el motivo de disconformidad fue la imputación fiscal  del 

regalo (un televisor) entregado en cumplimiento de un contrato de domiciliación de nómina, 

porque se imputó al año fiscal en el que se solicitó el regalo, no al año  siguiente, en el que 

se entregó. Este DCE se abstuvo de opinar sobre la controversia planteada, señalando que 

su ámbito competencial se limita a la valoración de conductas típicamente bancarias y no 

se incluye en dicho ámbito el examen de la actuación de las entidades bancarias en su 

condición de colaboradoras de una administración (en este caso, la tributaria). 

Son frecuentes, cuando nos referimos a estas promociones, las reclamaciones en las que 

titulares de cuentas discrepan del cargo unilateral, en concepto de penalización, del precio 

estimado de una retribución en especie (un regalo promocional) cuando se han dejado de 

atender los requisitos exigidos para obtener dicha retribución, que se encuentran recogidos 

en las condiciones del contrato suscrito por las partes (como, por ejemplo, no haber 

cumplido con el tiempo de fidelización). En esos casos, si bien este DCE reconoce el 

derecho de las entidades a proceder al adeudo pactado, exige que la actuación de estas 

sea diligente, de modo que el cargo se produzca inmediatamente después de que sea 

conocida la incidencia, requiriendo, en caso contrario, que se informe de ello previamente 

al cliente. 

Considera este DCE que una actitud acorde con las buenas prácticas bancarias requiere 

que las entidades, por una parte, aclaren y acrediten con exactitud cuáles  eran los 

requisitos exigidos en la campaña de que se trate que el reclamante no cumplía y, por otra, 

justifiquen debidamente la previsión contractual sobre la forma de proceder en tales 

supuestos de incumplimiento. Y, finalmente, que acrediten documentalmente las razones 

para cargar en la cuenta de su cliente la penalización prevista en el contrato. 


