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Los cajeros automáticos
siguen fallando en 

seguridad y accesibilidad
para discapacitados

LAS TERMINALES OFRECEN MÁS OPERACIONES Y SERVICIOS, 

ASÍ COMO MÁS INFORMACIÓN AL USUARIO. SIN EMBARGO, 

LA ACCESIBILIDAD PARA DISCAPACITADOS ES DEFICIENTE Y LAS 

COMISIONES POR USO DE OTRAS REDES LLEGAN A LOS 3,01 EUROS
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La cita con el cajero automático ya forma
parte de la rutina semanal de los españo-
les: introducen su tarjeta y teclean el
código de acceso una vez cada cinco días
en alguna de las 58.000 unidades distri-
buidas por el país (sólo Japón tiene un
mayor número de cajeros por habitante).
Millones de operaciones y, sobre todo,
millones de euros se registran a diario en
terminales en las que la seguridad debe
ser clave. O, al menos, debería, porque
los resultados de un estudio realizado por
CONSUMER EROSKI constatan que el
margen de mejora es considerable, como
lo es también en la deficiente accesibili-
dad para las personas con algún tipo de
discapacidad. 

Para evaluar este servicio se han visitado
395 cajeros automáticos, de los que 350
pertenecen a 16 entidades diferentes
(Banco Santander, BBVA, La Caixa,
Banco Popular, BBK, Caja Vital, Cajasol,
Caixa Galicia, Caja Laboral, CAM, Kutxa,
Unicaja, Caja de Ahorros de Navarra,
Bankinter, Ibercaja, Caja Madrid). El resto
corresponde a bancos que no forman

parte del informe, si bien se visitaron con
el fin de conocer las comisiones que se
les cargaba a los clientes que operaron
con tarjetas de las entidades del estudio. 

Si se comparan los resultados obtenidos
en este informe respecto a uno similar
publicado por CONSUMER EROSKI en
2003, se puede afirmar que los cajeros
automáticos han experimentado una
mejora, aunque lastrada por las relevan-
tes carencias en accesibilidad y seguri-
dad. En este último apartado, tres de
cada diez cajeros suspendieron la prueba
planteada (proporción superior a la de
cuatro años atrás, que rondaba el 20%).
Por el contrario, los avances han sido
notables en el aumento de operaciones y
servicios disponibles en los cajeros, la
información que se ofrece al usuario (los
suspensos han pasado del 43% al 26%) y
el estado de conservación y limpieza.
Además, los usuarios se muestran, en
líneas generales, satisfechos con el servi-
cio que reciben. Así lo indican los resulta-
dos de una encuesta realizada a 1.735
clientes de las 16 entidades, que inciden
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y el 6%).
En cuanto a la altu-
ra del cajero. sólo seis de cada diez termi-
nales estaban situados a una altura adap-
tada para personas en sillas de ruedas. 

También se comprobó que sólo uno de
cada tres cajeros tenía pantalla táctil (las
órdenes se ejecutan pulsando con el dedo
sobre las instrucciones que aparecen en
ella), especialmente útil para personas
con dificultades de visión y de movilidad.
Todas las pantallas de BBK y Caja Laboral
eran táctiles, así como la mayoría de Caja
Sol y tres de cada cuatro de La Caixa. Un
escaso 25% de los cajeros contaban con
teclados en braille (el 95% de los de BBK
y el 82% de los de La Caixa).

dispositivo sonoro o a través
de un mensaje en la pantalla.
Nueve de cada diez lo hacían. 

Accesibilidad en entredicho

Buena parte de los cajeros son interio-
res. Para que todas las personas puedan
acceder a ellos, la entrada debe estar
adaptada, lo que no ocurría en uno de
cada tres cajeros analizados. Sólo un 8%
de los cajeros disponía de puertas auto-
máticas, las más recomendables para
personas con movilidad reducida. Son
más frecuentes en las terminales de
CAN, Bankinter y Caja Madrid (en todas
ellas alrededor del 30%), así como en las
de CAM (20%). El resto se hallaron en
terminales de BBVA e Ibercaja (en el 9%

36

en la carestía de los reintegros en otras
entidades o redes de cajeros (las comi-
siones ascienden hasta los 3,01 euros) y
la seguridad como sus principales moti-
vos de queja. Por entidades, los únicos
cajeros que han superado con holgura el
examen (un “muy bien” de calificación
global, y únicos que aprobaron en accesi-
bilidad) son los de BBK. Los de CAM,
Ibercaja, La Caixa y Unicaja lograron un
“bien”, mientras que los de las otras 11
entidades se quedaron en un mediocre
“aceptable”. 

Carencia de cámaras y
advertencias
En el análisis de la seguridad, se compro-
bó que casi seis de cada diez cajeros
interiores (lo eran 156 de los 350) de las
entidades bancarias del estudio carecían
de dispositivos de apertura mediante la
banda magnética de la tarjeta (así se vio
en todas las terminales visitadas de Caixa
Galicia y de CAN, así como en nueve de
cada diez de BBVA y de La Caixa, mien-
tras que esta medida
de seguridad se
encontró en todos
los de BSCH y Caja
Sol). La presencia
de cámaras de videovi-
gilancia también da con-
fianza al usuario y además puede
hacer desistir a posibles ladrones.
Aunque en muchas terminales la
cámara puede estar oculta, lo
cierto es que en el 60% no se
pudo localizar. En el 30% sí había al
menos una y en el resto se pudo ver un
monitor de televisión. Los cajeros con
mayor proporción de cámara a la vista
son los de Caja Laboral (el 83%) y BBK
(el 65%), frente a los de Banco
Santander y Banco Popular (el 3%).

Aunque es recomendable no marcar la
clave secreta o PIN de las tarjetas en
presencia de otras personas, en muy
pocos cajeros, sólo en uno de cada diez,
advertían sobre esta precaución. Los
usuarios también agradecen que los
cajeros les alerten sobre la retirada de la
tarjeta y del dinero, ya sea mediante un



CCoonn eell ffiinn ddee ccoonnoocceerr eell nniivveell ddee ssaattiissffaacccciióónn ddee llooss uussuuaarriiooss ddee ccaajjeerrooss aauuttoo--
mmááttiiccooss ssee hhaa eennccuueessttaaddoo aa 11..773355 cclliieenntteess ddee llaass 1166 eennttiiddaaddeess ddeell eessttuuddiioo..
LLaa mmaayyoorrííaa ssee mmuueessttrraa ssaattiissffeecchhaa ccoonn eell sseerrvviicciioo qquuee ooffrreecceenn llooss ccaajjeerrooss,, aa
llooss qquuee llaa mmiittaadd ccaattaallooggaa ccoommoo ““mmooddeerrnnooss””.. SSiieettee ddee ccaaddaa ddiieezz uussuuaarriiooss
ddeeffiinnee ccoommoo bbuueennaa llaa rraappiiddeezz ppaarraa eeffeeccttuuaarr ooppeerraacciioonneess,, aassíí ccoommoo llaa ffaacciillii--
ddaadd ppaarraa eenntteennddeerr llooss eexxttrraaccttooss qquuee ddiissppeennssaann.. SSiinn eemmbbaarrggoo,, mmááss ddee llaa
mmiittaadd ddee llooss cclliieenntteess ooppiinnaa qquuee nnoo hhaayy uunnaa bbuueennaa ddiissppoonniibbiilliiddaadd ddee ccaamm--
bbiiooss eenn llaass tteerrmmiinnaalleess ((llooss ppeeoorr vvaalloorraaddooss ssoonn llooss ddee BBBBVVAA,, CCaajjaa LLaabboorraall,,
KKuuttxxaa yy llaa CCaajjaa VViittaall)).. 

LLaa ssaattiissffaacccciióónn ddeessaappaarreeccee ccuuaannddoo ssee pprreegguunnttaa aa llooss uussuuaarriiooss ssoobbrree llaass ccoommiissiioo--
nneess qquuee ssee ccoobbrraann eenn llooss rreeiinntteeggrrooss.. EEll 6688%% ccoonnssiiddeerraa qquuee ssoonn eexxcceessiivvaass
((mmááss ddeell 9900%% ddee llooss ddee CCaajjaa LLaabboorraall,, KKuuttxxaa yy BBaannkkiinntteerr)).. EEnnttrree llooss mmoottiivvooss
ddee qquueejjaa ttaammbbiiéénn ssee hhaallllaa llaa sseegguurriiddaadd,, uunn eelleemmeennttoo ccllaavvee eenn llooss ccaajjeerrooss..
UUnnoo ddee ccaaddaa ttrreess uussuuaarriiooss ddeennuunncciiaa qquuee llooss ccaajjeerrooss nnoo ccuueennttaann ccoonn llaass mmeeddii--
ddaass ssuuffiicciieenntteess.. 

LLaass iinncciiddeenncciiaass eenn eell uussoo ddee llooss ccaajjeerrooss ssoonn ffrreeccuueenntteess:: eell 8844%% ddee llooss eennccuueess--
ttaaddooss ssee hhaann eennccoonnttrraaddoo eenn aallgguunnaa ooccaassiióónn llaa tteerrmmiinnaall ffuueerraa ddee sseerrvviicciioo..
AAssiimmiissmmoo,, eell 6688%% ddee llooss eennccuueessttaaddooss sseeññaallóó qquuee eenn aallgguunnaa ddee llaass ooccaassiioo--
nneess qquuee iinntteennttóó ooppeerraarr eenn uunn ccaajjeerroo nnoo rreeaalliizzóó cciieerrttaass ooppeerraacciioonneess..
AAssiimmiissmmoo,, aa ccaassii llaa mmiittaadd ddee llooss pprreegguunnttaaddooss ((aall 4466%%)) eell ccaajjeerroo lleess hhaa ttrraa--
ggaaddoo ssuu ttaarrjjeettaa eenn aallgguunnaa ooccaassiióónn.. DDooss ddee ccaaddaa ttrreess uussuuaarriiooss mmaanniiffeessttaarroonn
qquuee hhaabbííaann uuttiilliizzaaddoo ccaajjeerrooss qquuee nnoo ddaabbaann ccoommpprroobbaannttee ddee llaa ooppeerraacciióónn
rreeaalliizzaaddaa..

CCoommoo yyaa ssee hhaa ccoommeennttaaddoo aa lloo llaarrggoo ddeell iinnffoorrmmee,, llooss cciiuuddaaddaannooss uuttiilliizzaann pprriinn--
cciippaallmmeennttee llooss ccaajjeerrooss ppaarraa ssaaccaarr ddiinneerroo ((ttooddooss lloo eennccuueessttaaddoo rreeaalliizzaann eessttaa
ooppeerraacciióónn ccoonn ffrreeccuueenncciiaa)).. EEnnttrree llaass ooppeerraacciioonneess mmááss hhaabbiittuuaalleess llee ssiigguueenn
llaa ccoonnssuullttaa ddee ssaallddoo yy ddee úúllttiimmooss mmoovviimmiieennttooss,, aassíí ccoommoo llaa rreeccaarrggaa ddeell
tteellééffoonnoo mmóóvviill ((eell 8877%%,, eell 7777%% yy eell 3300%% ddee llooss eennccuueessttaaddooss,, rreessppeeccttiivvaa--
mmeennttee,, aaffiirrmmaarroonn rreeaalliizzaarrllaass hhaabbiittuuaallmmeennttee)).. SSiinn eemmbbaarrggoo,, ssóólloo eell 1177%% ddee
llooss uussuuaarriiooss aaccuuddee aa llaass tteerrmmiinnaalleess ppaarraa rreeaalliizzaarr iinnggrreessooss,, eell 1144%% ppaarraa
ppaaggaarr rreecciibbooss,, eell 1122%% ppaarraa hhaacceerr ttrraannssffeerreenncciiaass yy úúnniiccaammeennttee uunnoo ddee ccaaddaa
ddiieezz ppaarraa ccoobbrraarr cchheeqquueess,, ttaalloonneess oo ppaaggaarrééss yy rreeccaarrggaarr llaa ttaarrjjeettaa mmoonneeddeerroo.. 

LLOOSS UUSSUUAARRIIOOSS SSEE QQUUEEJJAANN DDEE LLAASS EELLEEVVAADDAASS 
CCOOMMIISSIIOONNEESS YY DDEE LLAA FFAALLTTAA DDEE MMEEDDIIDDAASS DDEE SSEEGGUURRIIDDAADD

En todos los cajeros se prestó atención al
impacto del sol. La instalación de viseras,
toldos, etc.…ayuda a evitar estas inco-
modidades. Únicamente el 18% de los
cajeros tenía toldo. Similar es la propor-
ción de cajeros que contaba con visera
(pestaña ubicada en la parte superior de
la pantalla que evita los deslumbramien-
tos). Las terminales de CAN sobresalen
en este aspecto (incluyen estos elemen-
tos ocho de cada diez).

Para guiar a los usuarios ciegos o con
deficiencias visuales en la realización de
las operaciones son de gran utilidad los
sistemas sonoros, que funcionan princi-
palmente con auriculares. El 12% de las
terminales ya había implantado este tipo
de medida (en el 68% de los de Ibercaja,
en la mitad de los de la CAM, aunque en
ninguno de los visitados de BBK, Caixa
Galicia, Caja Laboral, Caja Vital y CAN).

Información al usuario sobre
la comisión que se cobra
Hace cuatro años entró en vigor la norma
que establece que los cajeros automáti-
cos deben informar sobre las comisiones
que comporta cada gestión y ofrecer a los
usuarios la posibilidad de cancelar la ope-
ración. Cuando los técnicos de esta revis-
ta fueron a sacar dinero a un cajero de
una entidad distinta de la emisora de la
tarjeta (se hizo en 159 ocasiones), en
todos informaron de la comisión. 

Antes de empezar a operar es recomen-
dable saber si el usuario puede hacerlo
con su tarjeta. Sin embargo, en dos de
cada diez los técnicos no vieron informa-
ción alguna al respecto. En tres de cada
cuatro cajeros tampoco se informaba de
los cajeros más próximos, ni tampoco lo
hacían en ocho de cada diez del teléfono
de cancelación de tarjetas de la entidad
emisora ni de la red. Sin embargo, en casi
siete de cada diez sí ofrecían un teléfono
al que dirigirse en caso de incidencias. 

En el 38% de los tickets se indicaba el
disponible diario tras haber sacado dine-
ro (en la totalidad de las terminales de la
Caja Vital pero en ninguna de CAN o
Ibercaja). Respecto al saldo que queda

en la cuenta, el 44% de los tickets retira-
dos en los reintegros no contaba con este
dato, de manera que el usuario no puede
saber si la máquina ha descontado la
cantidad correctamente. 

Consulta de últimos 
movimientos y de saldo
Si el usuario deseara consultar los últimos
movimientos, en tres de cada cuatro caje-
ros no podría elegir las fechas porque
venían predeterminadas por la máquina
(en ninguno de la BBK, BSCH, Caixa
Galicia, Caja Laboral, Caja Madrid, Caja
Vital, Caja Sol, CAN, Ibercaja y Unicaja).
Tanto al pedir información sobre las últi-

mas transacciones registradas en la
cuenta como del saldo disponible casi
siempre fue posible obtener el compro-
bante (en el 97% y en el 98% de los
casos, respectivamente). Resalta Caja
Madrid porque en uno de cada cuatro
cajeros no se dispensó el resguardo a
pesar de que se solicitó, y se avisó al
usuario a través de un mensaje en la pan-
talla. Una vez terminadas las dos opera-
ciones de consulta, en el 93% de los caje-
ros se podía seguir operando sin necesi-
dad de introducir de nuevo la tarjeta y
marcar el PIN. La excepción: en ninguna
de las terminales de Caixa Galicia se pre-
guntó al cliente si quería realizar otra ope-
ración. 
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Sacar dinero 
puede resultar caro
En el 83% de las operaciones de reínte-
gro realizadas en entidades distintas de la
emisora de la tarjeta con la que se hacía
la operación, éste tuvo que pagar un
coste añadido, en concreto, entre 0,45
euros y los 3,01 euros. Las comisiones
por sacar en terminales de diferente enti-
dad pero de la misma red son notable-
mente menores a las que se pagan al
extraer dinero en máquinas pertenecien-
tes a una red diferente. Los técnicos de
esta revista que sacaron dinero con tarje-
tas de Bankinter, Banco Santander y CAN
no tuvieron que pagar ningún coste adi-
cional por operar en entidades diferentes

pero de la misma red. Sin
embargo, en la misma

situación los clientes del
resto de entidades

tuvieron que hacer
frente a comisiones
que iban desde
0,45 euros hasta
0,65 euros.

En el reintegro en
cajeros de distinta

red, las comisiones
fueron más caras que las

de los casos anteriores,
excepto en la BBK, que cobran 0,50

euros siempre que se opere en un cajero
que no sea de la caja, independientemen-
te de la red a la que pertenezca. Al clien-
te del Banco Santander también se le
cobra 0,50 euros por sacar dinero de una
terminal que no es de 4B. A los técnicos
que utilizaron la tarjeta de la CAM y de
Unicaja en un cajero que no era de Euro
6000 les cobraron una comisión de 0,80
euros y 1,50 euros, respectivamente. Los
usuarios de Kutxa, Ibercaja y Caja Laboral
tuvieron que hacer frente a un coste adi-
cional de 1,80 euros por extraer dinero de
terminales de una red diferente. 

Por su parte, los clientes de Bankinter,
CAN, Caja Sol y Caja Madrid pagan 2,40
euros más por obtener efectivo de termi-
nales de una red distinta a la de estas
entidades y en el caso de los clientes de

AASSPPEECCTTOOSS AA MMEEJJOORRAARR
en los cajeros automáticos

AA ppeessaarr ddee llooss aavvaanncceess qquuee hhaann eexxppeerriimmeennttaaddoo llooss ccaajjeerrooss eenn llooss
úúllttiimmooss ccuuaattrroo aaññooss,, ttooddaavvííaa ssoonn mmuucchhooss llooss aassppeeccttooss mmeejjoorraabblleess::

11)) IIddeennttiiffiiccaacciióónn ddee llaa eennttiiddaadd yy ddee llaa rreedd:: uunnaa ddee ccaaddaa ddiieezz tteerrmmii--
nnaalleess ccaarreeccííaa ddee ddiissttiinnttiivvooss ttaalleess ccoommoo bbaannddeerroollaass yy ccaarrtteelleess qquuee
sseeññaallaarraann llaa eennttiiddaadd yy rreedd aa llaa qquuee ppeerrtteenneeccííaa.. 

22)) IInnffoorrmmaacciióónn ssoobbrree ccaajjeerrooss mmááss pprróóxxiimmooss yy tteellééffoonnooss ddee aatteenncciióónn::
eenn ttrreess ddee ccaaddaa ccuuaattrroo nnoo ssee iinnddiiccaabbaann llaass ddiirreecccciioonneess ddee llooss ccaajjeerrooss
mmááss cceerrccaannooss yy eenn oocchhoo ddee ccaaddaa ddiieezz nnoo ssee eexxppoonnííaann llooss tteellééffoonnooss
ddee ccaanncceellaacciióónn ddee ttaarrjjeettaass.. YY eenn uunnaa ddee ccaaddaa ttrreess nnoo ssee sseeññaallaabbaa eell
nnúúmmeerroo ddee ccoonnttaaccttoo eenn ccaassoo ddee qquuee ssuurrggiieerraa aallgguunnaa iinncciiddeenncciiaa.. 

33)) AAppeerrttuurraa mmeeddiiaannttee llaa bbaannddaa mmaaggnnééttiiccaa ddee llaa ttaarrjjeettaa ddeell uussuuaarriioo::
SSeeiiss ddee ccaaddaa ddiieezz ccaarreeccííaann ddee eessttee ssiisstteemmaa ddee sseegguurriiddaadd..

44)) PPrreeccaauucciióónn aall mmaarrccaarr llaa ccllaavvee::
SSóólloo uunnoo ddee ccaaddaa ddiieezz aaddvveerrttííaa ssoobbrree eessttaa mmeeddiiddaa ddee pprreevveenncciióónn..

55)) RReettiirraaddaa ddee ddiinneerroo yy ttaarrjjeettaa:: uunnoo ddee ccaaddaa ddiieezz ccaajjeerrooss nnoo aalleerrttaa aa
llooss cclliieenntteess ddee qquuee nnoo oollvviiddeenn rreettiirraarr ssuu ttaarrjjeettaa yy eell ddiinneerroo eexxppeenn--
ddiiddoo uunnaa vveezz rreeaalliizzaaddaa llaa ooppeerraacciióónn.. 

66)) AAcccceessiibbiilliiddaadd:: SSóólloo sseeiiss ddee ccaaddaa ddiieezz ccaajjeerrooss eessttaabbaann ccoollooccaaddooss
aa uunnaa aallttuurraa aall aallccaannccee ddee uunnaa ppeerrssoonnaa eenn ssiillllaa ddee rruueeddaass.. AAppeennaass
ccuueennttaann ccoonn ccaarrtteelleess ddee iinnffoorrmmaacciióónn eenn bbrraaiillllee ((úúnniiccaammeennttee eenn 
eell 99%% ddee llaass tteerrmmiinnaalleess)),, aassíí ccoommoo ddee tteeccllaaddooss qquuee iinncclluuyyaann eessttee
ssiisstteemmaa ddee lleeccttuurraa ((uunnoo ddee ccaaddaa ccuuaattrroo)).. AA eessttoo hhaayy qquuee aaññaaddiirr llaa
ffaallttaa ddee eelleemmeennttooss,, ttaalleess ccoommoo ttoollddooss oo vviisseerraass,, qquuee eevviitteenn llooss
mmoolleessttooss rreefflleejjooss eenn llaa ppaannttaallllaa eenn eell 8855%% ddee llaass tteerrmmiinnaalleess 
eessttuuddiiaaddaass..



(1). Información al usuario: se ha analizado la información al usuario tanto en carteles y paneles en el exterior del cajero como en la pantalla de la máquina (direcciones de los cajeros más cer-
canos, red con la que funciona, información sobre el cobro de comisiones, teléfonos de cancelación de tarjetas, etc.). Asimismo se ha tenido en cuenta que los datos de los comprobantes que han
dispensado los cajeros después de haber realizado las gestiones son suficientes y correctos. (2). Estado de limpieza y conservación: se ha comprobado el estado de mantenimiento y limpieza del
exterior del cajero y del habitáculo en terminales interiores, además de la presencia de papeleras. Igualmente, se ha puesto atención en la limpieza de las máquinas y la conservación del teclado
y la pantalla (ralladuras, pintadas, quemaduras y suciedad). (3). Accesibilidad: se han valorado aspectos relacionados con el grado de adaptación de los cajeros para personas con discapacidad
física, auditiva y visual, como la altura del cajero, los accesos y el espacio del habitáculo en terminales interiores, la información y teclado en braille y dispositivos sonoros. Se ha analizado la posi-
bilidad de cambiar el contraste y color de la pantalla de las máquinas, así como el tamaño de los caracteres. (4). Seguridad: se han observado dispositivos de apertura con banda magnética y sis-
temas de cierre de puertas en cajeros interiores, así como la presencia de cámaras de videovigilancia. También se han valorado aspectos como dispositivos que informen de la retirada de la tarje-
ta y el dinero y de la precaución del riesgo de marcar la clave delante de otras personas. (5). Servicios y operaciones: se han analizado las operaciones de reíntegro de dinero, consulta de últi-
mos movimientos y consulta de saldo. Se ha comprobado si se pueden realizar, si la máquina dispensa comprobante, la calidad de los billetes y la posibilidad de cancelar la operación, entre otros
aspectos. Del mismo modo, se han valorado los servicios adicionales que ofrece el cajero, tales como el ingreso y cobro de cheques, realización de transferencias, recarga del móvil, compra de
entradas, etc. (6). Valoración global: nota media final de los 5 apartados anteriormente señalados.

Los cajeros automáticos a examen
Entidades Información Estado de limpieza Accesibilidad3 Seguridad4 Servicios y Valoración
visitadas al usuario1 y conservación2 Operaciones5 Global6

Banco Popular Bien Aceptable Mal Aceptable Bien Aceptable

Bankinter Bien Muy Bien Mal Aceptable Bien Aceptable

BBK Muy Bien Muy Bien Bien Bien Muy Bien Muy Bien

BBVA Aceptable Bien Mal Bien Muy Bien Aceptable

BSCH Aceptable Aceptable Muy Mal Aceptable Bien Aceptable

Caixa Galicia Aceptable Bien Mal Aceptable Bien Aceptable

Caja Laboral Aceptable Muy Bien Mal Aceptable Bien Aceptable

Caja Madrid Bien Aceptable Mal Aceptable Bien Aceptable

Caja Vital Kutxa Bien Aceptable Muy Mal Aceptable Muy Bien Aceptable

Cajasol Muy Bien Bien Mal Aceptable Bien Aceptable

CAM Bien Bien Regular Bien Muy Bien Bien

CAN Aceptable Muy Bien Mal Bien Bien Aceptable

Ibercaja Aceptable Muy Bien Regular Bien Bien Bien

Kutxa Aceptable Bien Muy Mal Aceptable Muy Bien Aceptable

La Caixa Aceptable Bien Regular Bien Muy Bien Bien

Unicaja Muy Bien Bien Regular Bien Muy Bien Bien

Media Aceptable Bien Mal Aceptable Bien Aceptable

cajeros analizados, aunque en
ninguno de Bankinter ni de
Caja Laboral, igual que
ocurría en la mayoría de
la CAM y de Unicaja.
Realizar transferencias
a cuentas de la misma
entidad se ofrecía en
seis de cada diez
máquinas (en ninguna
de Bankinter, Caixa
Galicia y la CAN). El pago de
recibos, transferencias a otros
bancos  y la recarga de la tarjeta
monedero son operaciones que se podí-
an efectuar en la mitad de las terminales
del estudio. El ingreso y el cobro de che-
ques son operaciones mucho menos
comunes, y sólo están disponibles en el
32% y en el 12% de los cajeros analizados
en el país, respectivamente. Por otra
parte, en una de cada cuatro terminales el
usuario ya puede pagar impuestos muni-
cipales.

Caja Vital esta cifra ascendió a 2,50 euros.
Al cliente de La Caixa le cobran 2,90
euros por realizar un reintegro en un caje-
ro que no era de Servired. Esta cantidad
llegó a ser de tres euros con tarjetas del
BBVA y del Banco Popular en máquinas
de una red diferente. La comisión más
cara de todo el estudio fue de 3,01 euros,
y se la cobraron al cliente de Caixa Galicia
por extraer efectivo en cajeros que no
eran de Euro 6000. Mención aparte
merece el hecho de que el cliente del
Banco Popular tuvo que pagar una comi-
sión de 0,60 euros en tres cajeros de su
propio banco, situados dos de ellos en
Málaga y uno en Torremolinos.

No sólo para sacar dinero
Recargar el teléfono móvil es posible en
más de nueve de cada diez cajeros auto-
máticos. Entre las operaciones meramen-
te financieras la posibilidad de ingresar
dinero está presente en el 63% de los

EN UNO DE CADA
CUATRO CAJEROS
AUTOMÁTICOS, 
EL USUARIO YA PUEDE
PAGAR IMPUESTOS 
MUNICIPALES
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Pero las posibilidades de uso de los caje-
ros no acaban ahí. Por ejemplo, en algunas
terminales de Bankinter, la CAM o La
Caixa, el cliente puede adquirir lotería.
También es posible consultar precios de
salida de subastas de Monte Piedad en
máquinas de La Caixa, así como en algu-
nas de Bankinter, la CAN e Ibercaja.
Realizar una reserva en un hotel, introducir
el currículum para buscar empleo, inscri-
birse en la universidad, buscar piso o con-
tratar un seguro de viaje ya es posible
hacerlo en algunas terminales. Las entida-
des más innovadoras son nuevamente
Bankinter y la CAM, junto con la Caja Vital
y el BBVA. 

Obtener entradas para diferentes eventos
como conciertos, cine, deportes, teatro
etc. era impensable hace algunos años
sin tener que sufrir las colas, en cambio,
actualmente gracias a los cajeros, esta
operación puede hacerse en algunos
minutos. Cinco de las 16 entidades del
estudio (la BBK, Caja Madrid, Ibercaja, La
Caixa y Unicaja) ya incorporan esta posi-
bilidad en sus terminales. Llama la aten-
ción que incluso se puede conseguir tic-
kets para acudir a ferias y parques, así
como que en La Caixa es posible realizar
donativos a través de sus máquinas. 

Cajeros en buen estado
La conservación y limpieza de los cajeros
es mejorable. En el 12% de las máquinas
se hallaron papeles, basura u otro tipo de
residuos. Los más limpios: los de BBK,
Kutxa, Banco Popular, Caja Laboral, CAN
e Ibercaja. Por el contrario, los que pre-
sentaban un estado más desagradable
eran los de Unicaja (el 45% estaban
sucios) y los de Caja Madrid (tres de
cada diez). En el 16% no se hallaron
papeleras y en las que había, una de cada
cuatro estaba llena. 

Asimismo, en casi uno de cada diez caje-
ros automáticos había bombillas fundidas.
Respecto al teclado y a la pantalla de las
máquinas expendedoras de efectivo, en el
11% estaban sucios, proporción que en
los del Caja Vital se eleva a la mitad y en
el caso de Banco Popular al 20%. 

11AAsseeggúúrreessee ddee qquuee eell ccaajjeerroo ppeerrtteenneeccee aa llaa mmiissmmaa eennttiiddaadd
eemmiissoorraa ddee llaa ttaarrjjeettaa qquuee uusstteedd vvaa aa uuttiilliizzaarr oo ddee qquuee ppoorr
lloo mmeennooss ooppeerraa ccoonn llaa mmiissmmaa rreedd.. EEss iimmppoorrttaannttee ppoorrqquuee

aassíí nnoo llee ccoobbrraarraann uunnaa ccoommiissiióónn aaddiicciioonnaall,, qquuee ppuueeddee iirr ddee
00,,4455 eeuurrooss aa 33,,0011 eeuurrooss.. 

22CCoommpprruueebbee qquuee llaa ttaarrjjeettaa ccoonn llaa qquuee ddeesseeaa ooppeerraarr eess 
ccoommppaattiibbllee ccoonn eell ccaajjeerroo.. EEnn llaa mmiissmmaa ttaarrjjeettaa aappaarreeccee uunn
llooggoottiippoo qquuee iinnddiiccaa qquuee ttiippoo ddee ttaarrjjeettaa eess ((MMaasstteerrccaarrdd,,

MMaaeessttrroo,, VViissaa,, VViissaa EElleeccttrróónn,, eettcc..)) yy eenn llooss ccaajjeerrooss hhaayy 
ddiissttiinnttiivvooss qquuee iinnffoorrmmaann ssoobbrree qquuéé ttaarrjjeettaass eess ppoossiibbllee uuttiilliizzaarr..

33SSii eell ccaajjeerroo eess iinntteerriioorr,, cciieerrrree llaa ppuueerrttaa ppaarraa qquuee nniinngguunnaa
ppeerrssoonnaa ddeell eexxtteerriioorr ppuueeddaa aacccceeddeerr.. 

44CCeerrcciióórreessee ddee qquuee mmiieennttrraass mmaarrccaa llaa ccllaavvee ddee llaa ttaarrjjeettaa nnoo
hhaayy nnaaddiiee cceerrccaa ddee uusstteedd.. IInncclluussoo eess rreeccoommeennddaabbllee qquuee
ccoonn uunnaa mmaannoo mmaarrqquuee eell PPIINN yy qquuee ccoonn llaa oottrraa ttaappee eell

tteeccllaaddoo,, ddee mmaanneerraa qquuee nniinngguunnaa mmiiccrrooccáámmaarraa ppuueeddaa ccaappttaarr llaa
iimmaaggeenn mmiieennttrraass uusstteedd ppuullssaa llaass tteeccllaass.. 

55MMeemmoorriiccee ssuu nnúúmmeerroo ppeerrssoonnaall,, nnuunnccaa lloo aannoottee yy mmuucchhoo
mmeennooss lloo lllleevvee ccoonnssiiggoo.. AAddeemmááss,, eevviittee ssiieemmpprree tteenneerr uunnaa
ccllaavvee rreellaattiivvaa aa ddaattooss ddee ssuu vviiddaa ppeerrssoonnaall ((ffeecchhaa ddee 

nnaacciimmiieennttoo,, ccoommiieennzzoo oo ffiinnaall ddee DDNNII……)) oo uunnaa mmuuyy sseenncciillllaa..

66SSoolliicciittee ssiieemmpprree eell ccoommpprroobbaannttee ddee llaass ooppeerraacciioonneess
qquuee hhaayyaa rreeaalliizzaaddoo eenn eell ccaajjeerroo yy gguuáárrddeelloo hhaassttaa ccoottee--
jjaarrlloo ccoonn ssuu lliibbrreettaa oo ssuu eexxttrraaccttoo mmeennssuuaall..  

77EEnn ccaassoo ddee rroobboo ddee llaa ttaarrjjeettaa ccoonnttaaccttee ccoonn llaa eennttiiddaadd eemmii--
ssoorraa ddee llaa ttaarrjjeettaa lloo mmááss rrááppiiddaammeennttee ppoossiibbllee.. TTeennggaa
ssiieemmpprree aa ssuu ddiissppoossiicciióónn eell nnúúmmeerroo ddee tteellééffoonnoo aall qquuee

ddeebbee llllaammaarr ppaarraa ppooddeerr aannuullaarrllaa ((ppoorr eejjeemmpplloo,, gguuáárrddeelloo eenn eell
mmóóvviill)).. PPoonnggaa uunnaa ddeennuunncciiaa ppaarraa qquuee qquueeddee ccoonnssttaanncciiaa ddee eessttee
hheecchhoo.. DDee eessttee mmooddoo,, eenn eell ccaassoo ddee qquuee hhaayyaa hhaabbiiddoo mmoovviimmiieenn--
ttooss nnoo aauuttoorriizzaaddooss eenn llaa ccuueennttaa tteennddrráá pprruueebbaass ccoonn llaass qquuee
ppooddrráá rreeccllaammaarr.. 

88EElliijjaa uunn ccaajjeerroo sseegguurroo.. EEss ccoonnvveenniieennttee qquuee eessttéé iilluummiinnaa--
ddoo,, qquuee ssee uubbiiqquuee eenn uunn hhaabbiittááccuulloo eenn eell qquuee ssee ppuueeddaa
eenncceerrrraarr…… AAddeemmááss,, eess iimmppoorrttaannttee qquuee ssii ssee ppeerrccaattaa ddee

aallgguunnaa aaccttiivviiddaadd ssoossppeecchhoossaa aallrreeddeeddoorr ccaanncceellee iinnmmeeddiiaattaammeennttee
llaa ooppeerraacciióónn.. EEnn ccaassoo ddee qquuee rreeaalliiccee uunn rreeiinntteeggrroo eess mmeejjoorr qquuee
nnoo ccuueennttee eell ddiinneerroo mmiieennttrraass ssee eennccuueennttrree eenn eell ccaajjeerroo aauuttoommáá--
ttiiccoo,, eessppeerree aa eessttaarr eenn uunn lluuggaarr sseegguurroo..

CCOONNSSEEJJOOSS ÚÚTTIILLEESS
para los usuarios de cajeros automáticos

EN EL 12% DE LOS 
CAJEROS SE HALLARON

PAPELES, BASURA U OTRO
TIPO DE RESIDUOS



EELL CCAAJJEERROO AAUUTTOOMMÁÁTTIICCOO DDEELL FFUUTTUURROO
DDeessddee qquuee hhaaccee ccuuaarreennttaa aaññooss ssee ppuussiieerraa eenn ffuunncciioonnaammiieennttoo eenn LLoonnddrreess eell pprriimmeerr ccaajjeerroo aauuttoommááttiiccoo 
ddeell mmuunnddoo,, eessttaass mmááqquuiinnaass hhaann eevvoolluucciioonnaaddoo ssiinn ppaauussaa.. PPeerroo aaúúnn qquueeddaa mmuucchhoo ppoorr hhaacceerr..

••UUnnoo ddee llooss ccaammbbiiooss mmááss iinnmmiinneenntteess eenn llooss
ccaajjeerrooss aauuttoommááttiiccooss ddee nnuueessttrroo ppaaííss ccoonnssiissttiirráá
eenn aaddaappttaarr eessttaass mmááqquuiinnaass aall uussoo ddeell DDNNII eelleecc--
ttrróónniiccoo.. 

••EEll uussuuaarriioo tteennddrráá llaa ppoossiibbiilliiddaadd ddee eelleeggiirr eell
ddiisseeññoo ddee llaa ppaannttaallllaa yy ddee ppeerrssoonnaalliizzaarr eell mmeennúú..
EEssttee ddiisseeññoo ssee rreessppeettaarráá ssiieemmpprree qquuee eessee uussuuaa--
rriioo uuttiilliiccee ccuuaallqquuiieerr ccaajjeerroo.. 

••LLooss ccaajjeerrooss aauuttoommááttiiccooss aaddmmiittiirráánn yy ddiissppeennssaarráánn
mmoonneeddaass.. EEnn AAlleemmaanniiaa yy BBééllggiiccaa yyaa eessttáánn eenn
ffuunncciioonnaammiieennttoo eessttee ttiippoo ddee mmááqquuiinnaass..

••EEnn uunn ffuuttuurroo sseerráá ppoossiibbllee ssaaccaarr ddiinneerroo eenn mmoonnee--
ddaa eexxttrraannjjeerraa eenn llooss ccaajjeerrooss aauuttoommááttiiccooss,, aassíí
ccoommoo iinnggrreessaarrlloo yy ccoonnttaabbiilliizzaarrlloo..

••LLooss ccaajjeerrooss ddeell ffuuttuurroo ccoonnttrroollaarráánn llaa ccaalliiddaadd ddeell
ppaappeell mmoonneeddaa..

••LLaa ccuummpplliimmeennttaacciióónn ddee ddooccuummeennttooss ddiiggiittaalleess yy
ssoolliicciittuuddeess aa ttrraavvééss ddee llooss ccaajjeerrooss sseerráá uunnaa pprráácc--
ttiiccaa hhaabbiittuuaall eenn llooss pprróóxxiimmooss aaññooss.. IInncclluussoo,,
eessttaarráánn pprreeppaarraaddooss ppaarraa eell rreeccoonnoocciimmiieennttoo ddee llaa
ffiirrmmaa ddiiggiittaall..

••EEnn eell ffuuttuurroo yyaa nnoo sseerráá nneecceessaarriioo ppoorrttaarr ttaarrjjeettaass
ppaarraa rreeaalliizzaarr llaass ooppeerraacciioonneess eenn llooss ccaajjeerrooss aauuttoo--
mmááttiiccooss,, ddaaddoo qquuee ssee hhaann ddeessaarrrroollllaaddoo ssiisstteemmaass
mmeeddiiaannttee llooss qquuee llaass mmááqquuiinnaass ppuueeddeenn rreeccoonnoo--
cceerr aa llaa ppeerrssoonnaa ppoorr llaass hhuueellllaass ddaaccttiillaarreess,, eell
iirriiss,, eell rroossttrroo,, llaa ppaallmmaa ddee llaa mmaannoo,, llaa oorreejjaa oo
iinncclluussoo llaa vvoozz ((ssee ccoonnooccee ccoommoo bbiioommeettrrííaa))..
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