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RESOLUCION

D. Ramon Fernandez de Tirso Aguirre, Defensor del Cliente de la Federacion
Valenciana de Cajas de Ahorros, ha visto el presente expediente promovido por
. S.L,, contra la Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante,
Bancaja, sefialado con el nimero 03/08 del registro de esta Oficina, y tras el detenido
examen de todo su contenido, dicta la presente resolucion con base v fundamento en los
siguientes argumentos:

ANTECEDENTES

Primero.- Con fecha 3 de enero de 2008, tiene entrada en esta Oficina del
Defensor del Cliente escrito remitido por . . - en
representacion de - S.L.. en el que expresaba su reclamacion
contra la Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y Alicante, Bancaja, por los hechos
siguientes.

Entre los dias 4 y 5 de diciembre de 2.007 se realizaron cuatro transferencias
fraudulentas con cargo a cuentas de titularidad de la mercantil, por un importe total de
12.600,60 euros. De ellas solo se ha conseguido la retrocesion de una de las realizadas
el dia 5-12-2007, por importe de 3.230,30€, quedando sin recuperar 9.370,30€.

Solicita la mercantil reclamante que la entidad reclamada le abone la cantidad
defraudada.

Segundo.- Requerida la entidad para que manifestara lo que estimara oportuno,
en escrito de fecha 5 de febrero de 2008, la Caja de Ahorros de Valencia, Castellén y
Alicante, Bancaja, expone lo que sigue.

La Caja afirma que desde la oficina, ante la situacion descrita se contactd con el
Departamento de Internet para realizar las retrocesiones de las transferencias, obteniendo
como resultado la retrocesion integra de una de ella por importe de 3.230,30€. El resto
de las transferencias no fue posible su retrocesion, ya que los fondos habian sido
dispuestos.

En todo momento, continia la Caja, los mecanismos e instalaciones de la
entidad son correctos y suficientemente seguros. La implantacién del envio, mediante
SMS de una clave de confirmacién (adicional a la firma digital) al usuario, ya estd en
curso, por lo que a partir del dia 8 de noviembre de 2.007, los clientes ya tienen a su
disposicion la nueva medida de seguridad en Bancaja Proxima Empresas.

En tltimo lugar finaliza su escrito alegando que todas las transferencias fueron
realizadas de acuerdo con la operatoria de Bancaja Proxima Empresas que consta en el
contrato, y realizadas a través de Internet utilizando las claves de acceso y firma digital.
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A00R0 VAEMC% e La entidad ordenante solicitara telefonicamente a la entidad
beneficiaria (atin sin haber recibido copia de la denuncia) la retencion
del importe transferido.

= Laentidad beneficiara, si no hubiera abonado todavia la transferencia,
la dejard en situacion de “pendiente”’

* La entidad ordenante deberd ratificar su peticion, durante los dos dias
habiles siguientes, por fax o por correo electrénico. Si no lo hiciera, la
entidad beneficiaria podria levantar la retencion.

* La entidad beneficiaria tendrda un plazo de tres dias desde esta
ratificacion para devolver la transferencia por su importe total o por la
parte no dispuesta (si no hubiera fondos suficientes).

3) Entre la entidad beneficiaria y su cliente, cuando éste reclame la reposicion
de los fondos devueltos:

= La entidad beneficiaria reclamara a la ordenante ese importe y, una vez
devuelto, lo consignara en el juzgado, donde se tendran que personar la
entidad ordenante o su cliente, como perjudicados.

Lamenta enormemente este Defensor no poder ser de mayor ayuda a la
mercantil en el expediente que ahora nos ocupa, y de no poder informar més que de los
extremos que apunta en esta resolucion, pero lo cierto es que para comprobar si en la
realizacion de tales operaciones en efecto fueron utilizadas las claves y firma digital del
titular de la cuenta, asi como si la obtencion de las mismas se deriva de una falta de
seguridad en el equipo informatico del cliente o del sistema de banca electronica de la
entidad, deberian ser sometidas estas valoraciones al correspondiente peritaje, para lo
cual carece de competencias esta Institucion.

En virtud de todo cuanto queda expuesto
RESUELVO:

Que por la entidad reclamada, la Caja de Ahorros de Valencia, Castellon y
Alicante, Bancaja, no se ha incurrido en una irregular prictica bancaria en el expediente
promovido por quedando de esta manera resuelta la
cuestion suscitada en el presente expedlente‘

Notifiquese a las partes esta resolucion, haciendo saber al reclamante que su
discrepancia con la misma puede plantearla ante el Servicio de Reclamaciones del Banco
de Esparia.



