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EN PORTADA CAJEROS AUTOMATICOS




Uno de cada tres cajeros
automaticos suspende el

examen de CONSUMER

LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO Y LAS CAPACIDADES DE
LOS MISMOS VARIAN MUCHO DE UNOS CAJEROS A OTROS,
INCLUSO ENTRE LOS DE UNA MISMA ENTIDAD BANCARIA

Pocas acciones hay tan cotidianas co-
mo la de utilizar el cajero automatico
para extraer dinero, consultar el saldo
0 comprobar los Gltimos movimientos
de nuestra cuenta corriente. Los
50.500 cajeros automaticos que hay
en Espafia, segun datos de octubre de
2003 del Ministerio de Economia, se
han convertido en indispensables sus-
titutos de la ventanilla bancaria, de-
masiado sujeta a horarios y a molestas
colas. Los cajeros ofrecen la posibilidad
de ejecutar con comodidad y rapidez
las principales operaciones bancarias
que motivan nuestras visitas a las su-
cursales e incluso han ampliado su
oferta con otros servicios de valor afia-
dido (como la adquisicién de entradas,
la recarga de la tarjeta del movil o del
monedero electrénico). No obstante, y
a pesar de sus indudables ventajas, la
calidad del servicio prestado y las ca-
pacidades de los mismos varian mu-
cho de unos cajeros a otros, incluso
entre los de una misma entidad banca-
ria. Precisamente para estudiar el es-
tado de los cajeros automaticos, el tipo
de operaciones que permiten realizar,
la informacion que ofrecen al usuario
y su seguridad, CONSUMER ha visita-
do 281 cajeros, pertenecientes a 14
entidades bancarias (18 cajeros de
media por entidad).

La principal conclusién es que los
cajeros automaticos deben mejorar
notablemente las prestaciones que
ofrecen, ya que el 36% de ellos sus-
pende el examen de CONSUMER, la
mitad de ellos (el 18%) con una nota

media de “mal”, y la otra mitad rozan-
do el aprobado pero sin lograrlo, que-
dandose en un “regular”. El 64% de
los cajeros supera el examen, aunque
si nos referimos a las entidades banca-
rias el porcentaje de aprobados des-
ciende hasta el 50%, lo que permite
hacerse una idea de lo heterogéneo de
los resultados. Ademas, los cajeros di-
fieren notablemente de una entidad a
otra e incluso dentro de las mismas la
disparidad entre ellos es habitual.
La mayor parte de los cajeros estudia-
dos (uno de cada tres) obtienen una
valoracion final de “bien”, el 27% lo-
gran un "aceptable™ y sélo el 4%
alcanzan la nota de “muy bien”. Estas
oscilaciones también se mantienen
més 0 menos constantes en la mayor
parte de las entidades.

A pesar de la disparidad observada
en el estudio, hay puntos comunes en
los que la mayor parte de los cajeros o
entidades deben mejorar. En materia
de seguridad, por ejemplo, el 21% de
los cajeros no cuentan con un disposi-
tivo para cerrar la puerta mientras se
operaen ellos (o si lo tenian no funcio-
naba). Y el 97% no advierte sobre la
importancia de no marcar la clave se-
creta de latarjetaen presencia de otras
personas, un error muy comuan que
puede costarnos muy caro. También la
informacion sobre el cobro de comisio-
nes puede y debe mejorar: no informa-
ron de la posible comision ni tenian un
cartel informativo en lugar visible en
el 39% de las operaciones de consulta
de los Gltimos movimientos, en el 38%

de las consultas de saldo, ni en el 31%
de las extracciones de efectivo. En
cuanto a la informacion util que ofre-
cen, destaca negativamente que el
76% no indicara las direcciones de los
cajeros mas proximos, y lo que es peor,
que el 29% no facilitara los nameros
de teléfono a los que llamar para una
posible cancelacion de la tarjeta.

Como se hizo

Técnicos de CONSUMER visitaron
281 cajeros automaticos, pertenecien-
tes a 14 bancos o cajas de ahorro -con
una media de 18 cajeros por entidad-
durante los dias 4 y 5 de diciembre.
Concretamente, se visitaron cajeros de
Banco Popular, BBK, BBVA, BSCH,
Caixa, Caixa Catalunya, Caixa Galicia,
Caja Laboral, Caja Madrid, Caja Vital,
CAM (Caja de Ahorros del Mediterra-
neo), Ibercaja, Kutxa y Unicaja. Ade-

mas de las operaciones mas comunes $
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_CUADRO GLOBAL |

|INFORMAGI|’JN | ESTADUl SEGURIDADl l]PERABIlJNESl omnsl TOTAL*
AL USUARIO | DE LIMPIEZA BANCARIAS|  SERVICIOS
Excelente 0% 6% 2% 11% 5% 0%
Muy Bien 0% 40% 20% 20% 8% 4%
Bien 32% 10% 17% 17% % 3%
Aceptable 25% 14% 44% 6% 19% 27%
Regular 28% 6% 0% 12% 0% 18%
Mal 8% 23% 0% 15% 56% 18%
Muy Mal % 0% 1% 19% 5% 0%

* Las valoraciones globales de los cajeros son fruto de una media ponderada, es decir, cada variable tiene un peso
especifico en funcion de su importancia y no son el resultado de una media aritmética.

-consulta de saldo, de movimientos y
retiradas de efectivo-, se comprobo si
los cajeros ofrecian la posibilidad de
efectuar otras transacciones, asi como
su estado general, la informacién que
facilitan y la seguridad que proporcio-
nan a los usuarios.

CASI UN TERCIO

DE LOS CAJEROS
VISITADOS NO
INDICABA EL
NUMERO AL QUE
LLAMAR PARA
ANULAR LA TARJETA

Informacion para el usuario

La mayor parte de los cajeros - el
94% de los estudiados- contaban con
una ensefia de la red a la que per-
tenecen. Tan s6lo se echo en falta en
16 cajeros visitados (uno de cada tres
de Unicaja, el 16% de BBVA, el 9% de

BSCH, el 7% de Caja Vital, el 6% de la
CAM y Caja Madrid, y el 5% del Banco
Popular y La Caixa). Pero no sélo es in-
teresante que la red esté correctamen-
te identificada, también conviene
que el distintivo sea visible. Esto se
cumplié en més de nueve de cada diez
cajeros visitados.

Asimismo, resulta de utilidad que en
el exterior del cajero, sin necesidad de
comenzar a operar en él, se informe a
los usuarios sobre los idiomas en los
que puede ser utilizado. No obstan-
te, esta practica informativa no esta
muy extendida: solo se detectd en el
6% de los cajeros estudiados. Concre-
tamente, en el 20% de los cajeros de
Caixa Catalufia e Ibercaja, el 17% de
los del BSCH, en uno de cada diez de
los estudiados de La Caixay en el 7%
de los de la Caja Vital y la Kutxa.

Cuando los cajeros se encuentran
fuera de servicio, sea por problemas
técnicos o por haberse agotado su dis-
ponible, se agradece sobremanera un
indicativo con la direccién los caje-
ros mas préximos de la entidad o, en
su defecto, de la misma red. Pues bien,
s6lo el 23% de los cajeros ofrecian esta
informacion, y el 77% de éstos lo hacia
mediante un cartel que se encontraba
en dptimas condiciones de lectura. En
el 80% de los cajeros estudiados de La
Caixa se observod esta interesante
informacion, lejos del 4% de los del
BBVA que hacian lo propio.

Ademas, se observo si en los cajeros -
tanto interiores como exteriores- se
informaba de los nimeros de teléfo-
no a los que llamar para una posible
cancelacion de la tarjeta o cualquier
otra gestiéon que fuera necesario reali-
zar. En este sentido, se ha valorado po-
sitivamente la presencia de un nimero
de contacto tanto de la entidad emisora
de la tarjeta como de la red a la que
ésta pertenece. El 71% de los cajeros
estudiados facilitaban a los usuarios
dichos nameros, aunque sorprenden-
temente no figuraban en ninguno de
los cajeros de lbercaja visitados,
el 87% de los de Caja Laboral, el 73%
de los de Caixa Catalunya ni en el 67%
de los de Unicaja. En cambio, ofrecian
un teléfono de contacto todos los caje-
ros a Kutxa, la CAM y Caixa Galicia.



Operaciones hancarias

Puestos a utilizar los cajeros auto-
maticos, la posibilidad de operar en
ellos en varios idiomas siempre es
apreciada por los usuarios. Sin embar-
go, el 36% de los cajeros estudiados no
ofrece esta opcion y tan sélo permite
efectuar las transacciones en castella-
no. Esto ha ocurrido en todas las enti-
dades de Unicaja e Ibercaja, en ocho de
cada diez del Banco Popular y en el
40% de los cajeros de Caja de Madrid.
En el resto de entidades todos los caje-
ros ofrecian mas de un idioma (No es
comun), destacando los de Caja Labo-
ral, que permitian elegir entre mas de
cuatro (castellano, catalan, gallego,
euskera, inglés, francés y aleman).

La consulta de ultimos movi-
mientos, una de las operaciones que
maés habitualmente demandan los
usuarios, estaba disponible en el 89%
de los cajeros visitados. En el resto no
pudo realizarse este sencillo tramite,
pues aungue ofrecian esta opcién no
estaba disponible cuando los técnicos
de CONSUMER la solicitaron. Esto
ocurrié en el 36% de los cajeros del
BBVA, el 32% de los del BSCH, el 23%
de los de La Caixay el 17% de Caja Ma-
drid. En cuanto a las fechas sobre las
que realizar las consultas de movi-
mientos, en el 54% de los cajeros que si
permitian esta opcién no se pudo
seleccionar otra fecha que la pre-
definida por el cajero, es decir, el
usuario no pudo consultar movimien-
tos de las fechas elegidas por él. Esto
ocurrioé en todos los cajeros visitados
de Caixa Galicia, Caja Laboral, Caja
Madrid, la CAM, la Kutxay BSCH. Y en
menor medida en los del Banco Popu-
lar, BBK e Ibercaja (en cerca de 6 de ca-
da 10 cajeros de estas entidades).

Cuando se consulta este tipo de mo-
vimientos se suele ofrecer la posibili-
dad de elegir entre visualizarlo en
pantalla o de imprimirlo (en ocasio-
nes se permiten las dos opciones). La
alternativa mas extendida es la impre-
sion, detectada en el 98% de los caje-
ros. La posibilidad de visualizarlo en
pantalla, sin embargo, no esta tan ex-
tendida a pesar de su practicidad y del
ahorro de papel que supone: en mas de
la mitad de los cajeros en los que se pu-
do realizar la consulta de saldo no es-
taba disponible esta opcién.
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B v oRvACiON |

IDENTIFICACION IDIOMAS DIRECCIONES TELEFONOS
DE LOS CAJEROS | EN EL EXTERIOR DE CAJEROS DE CONTACTO
DEL CAJERD PROXIMOS
Promedio Excelente Muy Mal Muy Mal Regular
Suspenden % 94% 76% 29%

Se observo si disponen de un cartel exterior identificativo de la red a la que pertenecen, si éste era
bien visible, si se informaba en el exterior de los idiomas en los que se podia operar, si informaban
de los cajeros mas proximos y si indicaban alglin niimero de contacto de la entidad o de la red.

_ OPERACIONES BANCARIAS |

IDIUMASl

Promedio
Suspenden

MOVIMIENTOS

RETIRADA
DE EFECTIVO

CONSULTA
SALDO

CUNSULTAl

Se observo si disponen de un cartel exterior identificativo de la red a la que pertenecen, si éste era
bien visible, si se informaba en el exterior de los idiomas en los que se podia operar, si informaban
de los cajeros més proximos y si indicaban algan niimero de contacto de la entidad o de la red.

Entre las gestiones mas demandas
en los cajeros figura la consulta de
saldo. Esta basica operacion de los ca-
jeros no estaba disponible en cerca del
10% de los visitados. Fue en los del
BSCH donde se dio la mayor propor-
cion de negativas al consultar el saldo
(28%), seguidos por los cajeros de
La Caixa (19%), del BBVA (16%) y de
Caja Madrid y la BBK, ambos con un
13%. Practicamente todas las entida-
des expiden comprobante tras esta
operacion (el 98% de los cajeros), pero

no se revela tan extendida atn la posi-
bilidad de visionar en la pantalla la
operacion. La mitad de los cajeros visi-
tados ofrecian esta opcion, y entre los
que no lo hacian destacan la Caja
Laboral (en ninguno de sus cajeros fue
posible), la Kutxay el BSCH (en el 95%
de los cajeros estudiados en estas enti-
dades no pudo visionarse esta gestion
en la pantalla), BBK y la Caixa Galicia
(86%) y el Banco Popular (80%).

Sin duda, la transaccion mas co-

muan en un cajero automatico no es )
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otra que la retirada de dinero en
efectivo. No obstante, en el 9% de los
cajeros estudiados no fue posible reali-
zar esta operacion, por muy diversos
motivos. Asi ocurri6 en el 16% de los
cajeros del BBVA y BSCH, el 13% de los
de Caja Madrid y el 12% de los de La
Caixa. Mencién aparte merece el caso
de la BBK: no fue posible sacar dinero
en el 56% de los cajeros estudiados.

Entre los servicios que dan buena
cuenta del grado en que bancos y ca-
jas de ahorro piensan en la atencion
al usuario destaca, por comoda y (til,
la posibilidad de elegir los billetes
en los que queremos que NOs suminis-
tren el importe solicitado al cajero.
Aunque las pruebas se han realizado
retirando 20 euros y esto puede con-
dicionar la variable, cabe destacar que
algunas entidades ofrecieron esta
opcion hasta en el 80% de sus cajeros,
por lo que perfectamente se puede exi-
gir al resto de entidades que ofrezcan
esta posibilidad. No obstante, el 85%
de los cajeros estudiados no lo hicie-
ron. Destacan de forma negativa
todos los cajeros del Banco Popular,
BBK, BSCH, Caixa Galicia, Caja labo-
ral, Caja Vital, CAM y Kutxa, y la
practica totalidad (95%) de los del
BBVA y Unicaja.

En lo que al comprobante se refie-
re, la practica totalidad de los cajeros
lo dispensaban. La mayor parte lo
hacen de forma impresa (67%), una
minoria (1%) sélo permiten visionarlo
en pantallay 3 de cada 10 optan por la
férmula ideal y lo hacen de ambas
formas. Destacan en este sentido las
entidades de Unicaja, Caja Madrid e
Ibercaja, ya que mientras la primera lo

hace en la totalidad de los cajeros visi-
tados, las dos restantes ofrecen ambas
opciones en el 95%.

Estado de conservacion y

limpieza

Respecto al estado de conservaciony
limpieza de los cajeros, en algunos
resulta muy mejorable. No cabe duda
que todo elemento expuesto al puablico
es susceptible de ser victima de actos
vandalicos, como quemaduras, pinta-
das y la nueva moda de firmar en los
cristales. También se incluye en este
apartado la accion de los clientes que,
a pesar de que disponen de papeleras,
dejan caer sus resguardos al suelo,
contribuyendo a transmitir una ima-
gen poco o nada agradable del cajero.
El 24% de los cajeros estaban sucios,
uno de cada diez tenian pintadas o pre-
sentaban zonas quemadas, el 22%
estaban rayados y el 12% deteriora-
dos. Asi, casi 6 de cada 10 cajeros de
Caixa Catalunya se encontraban su-
cios. Les siguen muy de cerca los de la
BBK, con un 56% de cajeros sucios y
los de la CAM, con un 44% de cajeros
en los que la limpieza podia mejorar.
Destacaron positivamente en este
apartado los de Ibercaja y Caixa Gali-
cia. La pantalla rayada se observé en el
53% de los cajeros de Caixa Catalunya,
el 44% de los de CAM, el 41% de Uni-
cajay el 37% de BBK.

Un elemento fundamental para
mantener limpios los cajeros es colo-
car en ellos una papelera, algo que
tienen muy presente las entidades
bancarias: el 93% de los cajeros con-
taba con ella. En todos los cajeros de
La Caixa habia papelera, lo mismo
que en los de Caja Laboral, la CAM y
Unicaja. En torno al 92% de los caje-
ros de la BBK, Ibercaja, Caixa Cata-

_ SEGURIDAD EN LOS CAJEROS

lunya, Caixa Galicia, Kutxa y BBVA
también disponian de papelera. La no-
ta negativa es para el BSCH —la mitad
de sus cajeros estudiados carecian de
ella- y para Caja Madrid —en casi un
tercio de los cajeros no se encontro -.
En cuanto al estado de la papelera,
pues de nada sirve si esta llena o rota,
puede mejorar: el 30% de ellas mere-
cieron un “regular”, y el 5% directa-
mente un “mal”. Hay que aclarar que
aunque en algunos casos la falta de
limpieza de las papeleras fue el factor
determinante a la hora de evaluar su
estado como regular o malo, en otros
la nota se debia a actos vandalicos que
habian deteriorado su estado.

Seguridad de los cajeros

Una de las formulas utilizadas para
que los cajeros s6lo se usen para opera-
ciones bancarias consiste en dotarlos
de un dispositivo de apertura me-
diante la banda magnética de la
tarjeta de crédito, elemento que se
localizé en el 77% de los cajeros estu-
diados. Se echd en falta en tres de cada
cuatro cajeros de La Caixa, el 63% de
los de Caja Vital, la mitad de los del
BSCH, el 43% de los de Caja Madrid, el
21% de los de Caixa Catalufia, el 17%
de los del BBVA y Kutxa y el 13% de los
de laCAM.

En los cajeros interiores (141 de los
248 estudiados) se ha analizado la pre-
sencia de un mecanismo indispensable
para la seguridad como es un sistema
para cerrar la puerta mientras se
opera en el interior. Este dispositivo,
ademas de seguridad, confiere tranqui-
lidad al usuario. Resulta alarmante
entonces confirmar que el 22% de los
cajeros visitados carecia de él (o no fun-
cionaba). Destacan como entidades
menos protegidas el BSCH - ninguno de
los cajeros interiores visitados permiti-

CAMARA DE [“CERR0JO” PUERTA ENTRADA ADVERTENCIA DE

VIDEO VIGILANCIA EN PRESENCIA DE OTROS NO MARCAR EL NUMERO

Promedio Bien Regular Muy. mal
Suspenden 11% 21% 97%

Se ha diferenciado entre los cajeros interiores y exteriores. En los interiores se observé si estaban dotados con un sis-
tema de apertura mediante banda magnética, si disponene de un sistema para cerrar la puerta mientras se opera
en ellos y si contaban con cdmara de video vigilancia e informaban de su existencia. Y en todos ellos se estudid si
aconsejaban no marcar la clave en caso de que alguien pudiera observarla.



an cerrar por dentro la puerta- y los de
Caja Laboral y Caja Madrid: carecian
de este dispositivo en el 69% y el 43%
de sus cajeros, respectivamente.

Otro de los dispositivos de seguridad
fundamentales en los cajeros es la ca-
mara de video vigilancia, que ade-
mas de conceder cierta tranquilidad al
usuario puede intimidar a posibles la-
drones. En cerca del 11% del total de
cajeros interiores no se ha observado
(por carecer de ella o estar situada en
un lugar oculto y, por tanto, nada
disuasorio para los amigos de lo ajeno).
Concretamente en el 63% de los caje-
ros de Caja Vital, y en el 25% y el 21%
de los de Unicaja y la BBK, respectiva-
mente, no se encontré cdmara de video
vigilancia. Pero no s6lo interesa que el
cajero cuente con camara de
seguridad, sino que resulta recomen-

<

(INFORMAN SOBRE LAS COMISIONES?

dable que se indique de su existencia.
Esta informacion se eché en falta en
uno de cada cuatro de los cajeros que
contaban con camara de video vigilan-
cia. La peor situacion es la detectada en
los cajeros de Ibercaja (ninguno de
ellos avisaba de la presencia de cama-
ras), seguida de los de Unicaja (no se
detect6 este aviso en dos de cada tres).

Finalmente, resulta aconsejable no
marcar la clave secreta de las tarjetas
de crédito o débito en presencia de
otras personas, pero muy pocas enti-
dades advierten sobre esta importante
precaucion: de los 248 cajeros visita-
dos (281 si contabilizamos los interio-
res y exteriores por separado), tan sélo
en ocho se detect6 este aviso (en cinco
de La Caixa, dos de Caixa Catalunyay
uno del Banco Popular). ¢

Otros servicios

Dentro de los nuevos servicios que los cajeros
automaticos incluyen destaca, por su enorme
comodidad, la adquisicién de entradas para
todo tipo de espectaculos, eventos deportivos,
museos, etc. El 20% de los cajeros ofrecen ya
esta opcion, repartidos de manera desigual
entre las entidades. Asi, pocos (25%)
de Caja Madrid, Banco Popular, Caja
Laboral, Caixa Catalunya, Unicaja,
Caja Vital, BBK, Kutxa, Caixa, Caixa
Galicia, CAM y BBVA han incorporado
esta funcion, al contrario que los de
Ibercaja y BSCH, en los que practica-
mente la mitad han afiadido a su ofer-
ta este servicio. Pero, sin lugar a
dudas, la recarga de los teléfonos
moviles es la estrella en el bloque de
los otros servicios: el 95% de los caje-
ros permiten hacerlo. Las Unicas entidades
que suspenden este apartado son Ibercaja y
Caixa Catalunya, que en uno de cada tres
cajeros no disponian de este servicio. Mas
inusual ha sido encontrar cajeros donde se
pudiera recargar la tarjeta monedero, quiza
debido a que su uso no esta atn muy extendi-
do. Sélo en uno de cada cinco cajeros del
estudio se puede cargar el monedero electro-
nico. Unicamente los cajeros de Caja Vital y
Caixa Galicia (en ambos casos, en el 95% de
sus cajeros) y la CAM (en el 75%) ofrecian
esta posibilidad de manera casi generalizada.
En lo que respecta a servicios adicionales
como transferencias, ingresos o transacciones
de otra indole, o incluso algunos mas peculia-
res como comprar loteria, el 30% de los caje-
ros automaticos estudiados carecian de ellos.
Sobresalen los cajeros de la CAM y el BSCH,
que como minimo ofrecian mas de tres opera-
ciones adicionales en el 73% y el 65% de los
cajeros, respectivamente.

EI 30 de octubre|de 2003 entrd en
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A partir de entonces todos sus
cajeros deberan indicar obligato-
riamente las comisiones que
cobran al realizar alguna de las
operaciones citadas. A falta de
casi cuatro meses para su defini-
tiva aplicacion, CONSUMER ha es-
tudiado el grado de cumplimiento
de esta nueva norma y ha podido
constatar que no informaron de la
posible comision ni tenian un car-
tel informativo en lugar visible el
39% de los cajeros en los que se
consultaron dltimos movimientos,
el 38% de los cajeros en los que
se comprohd el saldo y el 31% de
los cajeros en los que se extrajo
dinero. Por entidades, las que me-
nos informaron sobre comisiones
al consultar los ltimos movimien-
tos fueron Caixa Galicia, Caja Vital

y la Kutxa (en ninguno de sus ca-
jeros indicaron los costes de esta
gestion) y el 95% de los de

La Caixa y la CAM. La consulta
del saldo disponible no arrojé
resultados mejores. En el 95%

de los cajeros automaticos de la
Kutxa no se informé al respecto,
y tampoco en el 71% de los de
laBBKy en el 68% de Caja Vital.
La Caixa Galicia (que no notificé
nada sobre comisiones en el 57%
de sus cajeros), La Caixa (52%) y
el BBVA (29%) también deben me-
jorar este apartado. Y en cuanto a
la retirada de efectivo, destacan
negativamente los cajeros de
Caja Vital y de Caixa Catalufa:

en ninguno se advirtio sobre las
comisiones. Les siguen la Kutxa
(95%) y La Caixa (83%).
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