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. DISPOSICIONES GENERALES

COMISION NACIONAL DEL MERCADO DE VALORES

11464 Circular 7/2013, de 25 de septiembre, de la Comision Nacional del Mercado
de Valores, por la que se regula el procedimiento de resolucién de
reclamaciones y quejas contra empresas que prestan servicios de inversion y
de atencion a consultas en el ambito del mercado de valores.

La Ley 24/1988, de 28 de julio, del Mercado de Valores, encarga a la Comision
Nacional del Mercado de Valores, entre otras funciones, la de velar por la protecciéon de
los inversores. Para su cumplimiento tiene atribuidas las potestades administrativas de
supervision e inspeccion de los mercados de valores y de la actividad de cuantas
personas fisicas y juridicas se relacionan en el trafico de los mismos.

En relacién con ese fin, la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible, ha
modificado el sistema de atencion de las reclamaciones, quejas y consultas en el sector
financiero, mediante el establecimiento de un procedimiento especifico de atencién a
reclamaciones, quejas y consultas. A tal efecto, se atribuye de manera expresa a la
Comisién Nacional del Mercado de Valores la funcion de atencién y resolucién de las
reclamaciones, quejas y consultas que puedan presentar los usuarios de servicios
financieros en su concreto ambito material de competencias, indicando que esta actuacion
debe regirse por los principios de independencia, transparencia, contradiccion, eficacia,
legalidad, libertad y representacion.

En desarrollo de las anteriores normas legales, la Orden ECC/2502/2012, de 16 de
noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentacidén de reclamaciones ante
los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado
de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, establece, con
caracter general y para todo el ambito financiero, el cauce administrativo a través del cual
se debe llevar a cabo la funcién de atencion y resolucion de tales reclamaciones, quejas y
consultas, habilitando, ademas, a la Comision Nacional del Mercado de Valores para
dictar las normas precisas, en el ambito de sus competencias, para el desarrollo y
ejecucioén de dicha Orden.

La presente Circular viene a concretar el procedimiento previsto para la atencion de
reclamaciones, quejas y consultas en el ambito financiero, adaptandolo al régimen de
organizacion y funcionamiento del Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional
del Mercado de Valores asi como al marco regulador del mercado de valores.

La Circular, que se estructura en capitulos y secciones, consta de dieciocho normas,
una disposicion adicional, una disposicion transitoria y dos disposiciones finales.

El Capitulo | establece una serie de disposiciones comunes a las funciones de
atencion de reclamaciones, quejas y consultas en las que se centra el objeto de la norma,
las funciones del servicio de reclamaciones y diversos conceptos que se hace necesario
definir de conformidad con la normativa sectorial del mercado de valores.

El Capitulo Il hace referencia al procedimiento al que se debe someter la funcion de
atencion, tramite y resolucion de reclamaciones y quejas presentadas contra entidades
que prestan servicios de inversion y gestoras de instituciones de inversion colectiva.

Finalmente, el Capitulo Ill esta referido al procedimiento a seguir en la tramitacion y
resolucion de consultas que presenten usuarios de servicios financieros instrumentadas
mediante solicitudes de asesoramiento e informacion, relativas a cuestiones de interés
general sobre los derechos en materia de normas de transparencia y proteccion de la
clientela, o sobre los cauces legales para el ejercicio de tales derechos.

En su virtud, en uso de las facultades reglamentarias que la Ley 24/1988, de 28 de
julio, atribuye a la Comisién Nacional del Mercado de Valores, y de conformidad con la
habilitacién recogida en la disposicion final segunda de la Orden ECC/2502/2012, de 16
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de noviembre, el Consejo de la Comisién Nacional del Mercado de Valores, oido el Comité
Consultivo, en su sesion de fecha 25 de septiembre de 2013 ha dispuesto lo siguiente:

CAPITULO |

Disposiciones generales

Norma primera. Objeto.

La presente Circular tiene por objeto desarrollar y ejecutar las disposiciones
contenidas en la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del
Banco de Espania, la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General
de Seguros y Fondos de Pensiones con el fin de adaptarlos al régimen de organizacién y
funcionamiento del Servicio de Reclamaciones de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores asi como al marco regulador del mercado de valores.

Norma segunda. Servicio de Reclamaciones.

1. El Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores se
organiza y funciona de acuerdo con los principios de independencia, transparencia,
contradiccion, eficacia, legalidad, libertad y representacion.

2. El Servicio de Reclamaciones estara adscrito al Departamento de Inversores de
la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Norma tercera. Definiciones.
A los efectos de la presente Circular tendran la consideracion de:

1. Usuarios de servicios financieros: Los usuarios de servicios de inversion,
actividades previas a tales servicios y de servicios auxiliares a que se refiere la
Ley 24/1988, de 28 de julio, del Mercado de Valores, siempre que aquellos se presten
sobre instrumentos financieros recogidos en el articulo 2 de la citada Ley.

2. Normas de transparencia y proteccién de la clientela: Aquellas disposiciones que
reunen el contenido, las caracteristicas y finalidad establecidas en la Orden ECC/2502/2012,
de 16 de noviembre y, en particular, las que se encuentran configuradas como normas de
conducta en la Ley 24/1988, de 28 de julio, del Mercado de Valores, y en la Ley 35/2003,
de 4 de noviembre, de Instituciones de Inversion Colectiva, y en las normas reglamentarias
que las desarrollen.

CAPITULO I
Procedimiento de atencién, tramitaciéon y resolucion de reclamaciones y quejas

Seccién 1.2 Disposiciones comunes al procedimiento de atencion y resolucion de
reclamaciones y quejas

Norma cuarta. Requisitos subjetivos.

Para presentar reclamaciones o quejas, ademas de los requisitos de legitimacion
exigidos en la normativa que regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones de
usuarios de servicios financieros, en el ambito del mercado de valores se requerira que:

1. Los usuarios, personas fisicas o juridicas, de servicios financieros, tengan la
consideracion de clientes minoristas de acuerdo con la Ley 24/1988, de 28 de julio.

2. En el caso de las personas o entidades que, en su condicion de usuarios de
servicios financieros, actiuen en defensa de intereses particulares de sus clientes, éstos
deberan tener la condicion de cliente minorista.
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Norma quinta. Presentacion de reclamaciones y quejas. Formularios.

1. La Comisidon Nacional del Mercado de Valores habilitara el mecanismo de
presentacion de las quejas o reclamaciones por medios electronicos, a través de su Sede
y Registro electronicos.

En el caso de quejas o reclamaciones colectivas, contempladas en el articulo 8 de
esta Circular, obligatoriamente habran de presentarse como documentos electronicos
normalizados, mediante el servicio CIFRADOC/CNMV del Registro Electrénico, para lo
que el representante debera estar dado de alta previamente en dicho servicio.

De igual manera, el intercambio de documentacién en la tramitacion de expedientes
de reclamacioén o queja entre la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la entidad
contra la que se reclame, obligatoriamente habra de hacerse mediante el servicio
CIFRADOC/CNMV.

En el caso de reclamantes individuales la presentacion electrénica de la queja o
reclamacién sera voluntaria, pero solo se facilitara por medios electrénicos el conocimiento
del estado de tramitacion de sus expedientes a quienes hayan aceptado esta via de
comunicacion. Los demas reclamantes deberan dirigirse al Servicio de Reclamaciones
por cualquiera de los medios dispuestos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

2. Los formularios para la presentacion de reclamaciones y quejas ante la
Comisién Nacional del Mercado de Valores se ajustaran a los modelos contenidos en
los anexos 1, 2 y 3 de la presente Circular.

3. Dichos formularios estaran a disposicion del publico en la Comision Nacional del
Mercado de Valores, tanto en sus sedes como a través de su pagina web.

Asimismo, las entidades reclamadas deberan ponerlos a disposicion de sus clientes
de oficio en el momento en que tales reclamaciones o quejas se presenten por los clientes
ante el departamento o servicio de atencién al cliente o, en su caso, al defensor del
cliente, de la entidad contra la que se reclame.

Norma sexta. Contenido minimo de las reclamaciones y quejas.

1. El contenido de las reclamaciones y quejas sera el establecido con caracter
general en la normativa que regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones
de usuarios de servicios financieros.

2. En el caso de reclamaciones presentadas por dos o0 mas de sujetos sera preciso
que se identifiquen todos los reclamantes que figuren como tales en las reclamaciones o
quejas, sin perjuicio que las comunicaciones derivadas del procedimiento se lleven a
cabo sélo con uno de ellos.

3. El motivo de la reclamacion o queja se establecera de forma precisa, concreta y
entendible. Debera, ademas, indicarse expresa y claramente la fecha en que se
produjeron los hechos objeto de reclamacion.

Norma séptima. Acumulacién de expedientes.

1. La acumulacién de expedientes para su tramitacion conjunta podra acordarse por
el Servicio de Reclamaciones en cualquier fase del procedimiento, con anterioridad a su
resolucion.

2. En tal caso, la entidad reclamada podra comunicar de una sola vez las
alegaciones a los hechos reclamados o problemas manifestados, sin perjuicio de que, si
el Servicio de Reclamaciones lo estimara conveniente, precise alegaciones de forma
individualizada.

Norma octava. Reclamaciones y quejas colectivas.

1. La presentacion de una Unica reclamacién o queja conjunta por parte de distintos
reclamantes debera incorporar el formulario incluido en el anexo 2 de la presente Circular.
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En particular, las reclamaciones o quejas colectivas deberan contener la identificacion
de todos los reclamantes que las presenten o se adhieran, a quienes se les exigira,
ademas, estar legitimados para interponerlas. Cualquier defecto de identificacion o
legitimacion provocara su falta de reconocimiento como reclamantes, sin perjuicio de que
se tramite la reclamacién o queja en relacién con el resto de reclamantes.

2. Todas las actuaciones que realice el Servicio de Reclamaciones para la
tramitacion de reclamaciones o quejas colectivas, se llevaran a cabo a través del
representante que las presente.

Norma novena. [Inadmisioén de las reclamaciones y las quejas.

1. El Servicio de Reclamaciones examinara su propia competencia y apreciara de
oficio la concurrencia de las causas de inadmision previstas en la normativa que regula el
procedimiento de atencidn, tramitacion y resoluciéon de reclamaciones o cualesquiera
otras que, de acuerdo con las normas reguladoras del mercado de valores, impidan la
admision a tramite de la reclamacion o queja.

2. En orden a la inadmisiéon de una reclamacién o queja, por encontrarse
simultaneamente en tramitaciéon un procedimiento administrativo, judicial o arbitral se
exigira que la materia sea la misma que la que constituye el objeto de la reclamacion.

Si el objeto de reclamacion fuera esencialmente divisible y perfectamente separable,
o existiesen varias cuestiones objeto de reclamacién, la inadmision unicamente provocara
el archivo del expediente respecto a la parte que sea objeto de tramitaciéon simultanea de
un procedimiento administrativo, judicial o arbitral, continuando el procedimiento de
reclamacién o queja en relacién con el resto.

3. Se entendera, a los efectos de inadmisién de una reclamacién o queja, que la
falta de concrecién del motivo de la reclamacién o queja y la falta de determinacién de la
fecha en que se produjeron los hechos reclamados suponen omision de datos esenciales
para la tramitacion de la reclamacion o queja.

Norma décima. Procedimiento de inadmision de las reclamaciones y quejas.

1. Cuando no sean admisibles a tramite las reclamaciones o quejas se pondra de
manifiesto al interesado mediante informe motivado, dandole un plazo de diez dias
habiles para alegar lo que estime conveniente o subsanar los aspectos sefialados, con el
apercibimiento de que si no lo hiciese en dicho plazo, se le tendra por desistido de la
reclamacion.

2. La falta de contestacién en el plazo provocara el archivo de la reclamacién por
desistimiento del reclamante.

3. Si el interesado hubiera contestado pero se mantuvieran las causas de
inadmision, se le comunicara la decisién final de inadmision de la reclamacion.

Norma undécima. Suspensiéon y ampliacion del plazo de resolucién del procedimiento
de reclamaciones y quejas.

1. El plazo de resolucion quedara suspendido por el tiempo que medie entre la
notificacion de cualesquiera solicitudes o requerimientos que se hagan a la entidad o al
reclamante, con excepcion de los tramites preceptivos de audiencia, hasta su
cumplimiento o, en su defecto, hasta el transcurso del plazo concedido para la evacuacion
del tramite.

2. En el supuesto de competencia compartida entre servicios de reclamaciones,
quedara en suspenso el plazo de resolucién de reclamaciones y quejas por el tiempo que
medie entre la solicitud de informe al servicio de reclamaciones competente y su recepcion
en el Servicio de Reclamaciones de la Comisién Nacional del Mercado de Valores.

3. Cuando asi proceda podra ampliarse el plazo de resolucion en las formas y con
los requisitos establecidos en los articulos 42.6 y 49 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre.
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Norma duodécima. Reclamaciones y quejas en cuyos hechos intervienen varias entidades.

1. Aquellas reclamaciones o quejas que tengan por objeto hechos en los que
intervengan varias entidades, sera suficiente para su admision a tramite que el reclamante
hubiera planteado reclamacion previa ante el servicio de atencion al cliente o defensor del
cliente de una de las entidades que hubieran tenido intervencién en los mismos.

2. Admitida a tramite la reclamacion o queja, el Servicio de Reclamaciones se dirigira
a la entidad contra la que el cliente hubiera presentado la reclamacion previa sin perjuicio
de que si de la instruccién del expediente se desprendiese que la entidad responsable de
los hechos fuera otra, el procedimiento se seguira con relacion a ésta, previa notificacion
motivada efectuada por el Servicio de Reclamaciones.

3. En cualquier caso, el Servicio de Reclamaciones dirigira a ambas entidades
requerimiento de informacién a fin de que expliquen la intervencion que han tenido en los
hechos objeto de reclamacién y presenten las alegaciones que estimen oportunas.

La solicitud de informacién que el Servicio de Reclamaciones dirija a la entidad contra
la que no se haya presentado reclamacion previa por parte del cliente tendra la
consideracion de reclamacién previa ante el departamento o servicio de atencién al
cliente o, su caso, al defensor del cliente los efectos del cumplimiento de lo dispuesto en
el articulo 7 de la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre.

Seccién 2.2 Tramitacién de reclamaciones

Norma decimotercera. Tramitacion de reclamaciones.

1. La tramitacion de reclamaciones se ajustard a lo previsto en la normativa
reguladora del procedimiento de presentacion de reclamaciones, quejas y consultas de
usuarios de servicios financieros, si bien se observara adicionalmente lo siguiente:

a. En la comunicacién que se dirija al reclamante informandole de la admision de la
reclamacioén se dara cuenta, ademas, de los efectos de la presentacion de la reclamacion,
del plazo para resolverla y de los efectos de la resolucion.

b. Las alegaciones y la documentacion que las entidades reclamadas estimen
conveniente aportar al expediente deberan remitirse por parte de las propias entidades al
domicilio que el reclamante haya sefialado a efecto de notificaciones, de forma simultanea
a su envio al Servicio de Reclamaciones, dandole cuenta de ello.

Las entidades reclamadas informaran y acreditaran ante el Servicio de Reclamaciones
el envio al reclamante de la documentacién a que se hace referencia en el parrafo
anterior, con el fin de que dicho Servicio pueda computar el transcurso del plazo sefialado.
En la comunicacion que las entidades dirijan a los reclamantes deberan hacer constar el
plazo que tienen para contestar al Servicio de Reclamaciones.

2. Sin perjuicio de las alegaciones y documentacion remitida por las entidades, el
Servicio de Reclamaciones, si asi lo estima conveniente para el adecuado conocimiento
de la reclamacion presentada, podra recabar directamente de las entidades reclamadas
la informacion y documentacion precisa y necesaria para la mas correcta resolucion de la
reclamacion.

Todos los requerimientos que se formulen a la entidad reclamada deberan ser
cumplimentados por ésta en el plazo de quince dias habiles, transcurridos los cuales sin
haberse recibido contestacién se continuara la tramitacion del expediente.

3. En caso de que en el expediente se planteen controversias entre las alegaciones
de ambas partes, la falta de contestacién de la entidad sera considerada incumplimiento
de la obligacién contenida en el apartado 3 del articulo 11 de la Orden ECC/2502/2012,
de 16 de noviembre, y determinara, a efectos de resolucion del expediente, que no se
tengan en cuenta las alegaciones formuladas por esta.
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4. En todo caso, el Servicio de Reclamaciones podra requerir a las entidades la
informacion y documentacion precisa y necesaria para poder resolver la reclamacion, de
conformidad con el articulo 85 de la Ley 24/1988, de 28 de julio.

Norma decimocuarta. Terminacion ordinaria de los expedientes de reclamaciones.

1. El expediente terminara con un informe emitido en la forma, el plazo y las
condiciones establecidas en la normativa que regula el procedimiento de presentacion de
reclamaciones y quejas de usuarios de servicios financieros y que se notificara a las
partes en el término fijado por dicha normativa.

2. El informe final del Servicio de Reclamaciones no tiene caracter vinculante y no
tendra la consideracion de acto administrativo recurrible. En este sentido, se rechazaran
de plano cualesquiera escritos presentados por los reclamantes o entidades reclamadas
que vengan a cuestionar la resolucion emitida, sin perjuicio de la obligacion de las
entidades a que se refiere el articulo 16 de la presente Circular. Queda a salvo la
posibilidad de solicitar aclaraciones sobre el contenido del informe o la subsanacién de
eventuales errores materiales, sin que bajo ningun concepto pueda por esta via
pretenderse la modificacion del sentido de la resolucion.

Norma decimoquinta. Desistimiento y allanamiento.

1. Los reclamantes podran desistir de las reclamaciones en cualquier momento. El
desistimiento dara lugar a la finalizacidon inmediata del procedimiento en lo que a la
relaciéon con el reclamante se refiere.

2. También se tendra por finalizado el expediente de reclamacion si, en cualquier
momento de la tramitacion, la entidad se allana a las pretensiones del reclamante o si se
acuerda la terminacidon convencional de la reclamaciéon. Estos extremos deberan
justificarse documentalmente ante el Servicio de Reclamaciones de la Comision Nacional
del Mercado de Valores.

3. Sin perjuicio de lo anterior, de apreciarse la existencia de un interés general en
las cuestiones planteadas o de estimarse conveniente para esclarecer o definir
actuaciones puestas de manifiesto en los hechos objeto de reclamacion, el Servicio de
Reclamaciones podra continuar el procedimiento en atencién a la proteccion del interés
general apreciado.

En estos casos, sin perjuicio de las responsabilidades disciplinarias o de otro orden
que pudieran corresponder, el Servicio de Reclamaciones podra formular a la entidad las
indicaciones que estime pertinentes.

Norma decimosexta. Actuaciones complementarias y conductas sancionables.

1. Si el informe final de la reclamaciéon fuera desfavorable a la entidad reclamada,
ésta debera comunicar expresamente, en el plazo de un mes desde la notificacion del
informe, la aceptacién o no de los presupuestos y criterios manifestados en el mismo, asi
como aportar la justificacion documental de haber rectificado su situacion con el
reclamante, en su caso. El Servicio de Reclamaciones podra, si lo estima pertinente,
confirmar tal extremo con el reclamante.

2. No obstante lo anterior, si la tramitacion de los expedientes de reclamaciones
revela datos que puedan constituir indicios de conductas sancionables, en particular,
cuando se dedujese el quebrantamiento grave o reiterado de normas de transparencia o
proteccion a la clientela, el Servicio de Reclamaciones comunicara los hechos, o remitira
los expedientes, al departamento competente de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores.

3. Dicha comunicacién tendra lugar también si se detectan indicios de conductas
delictivas, o de infracciones tributarias, de consumo o competencia, o de otra naturaleza.
En dichos casos, el servicio de reclamaciones informara al 6rgano directivo competente en
la Comisién Nacional del Mercado de Valores para que ponga los hechos en conocimiento
del departamento u organismo competente en la materia, a los efectos oportunos.
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Seccién 3.2 Tramitacién de las quejas

Norma decimoséptima. Tramitacioén de las quejas.

El procedimiento de tramitacion de quejas estara sujeto con caracter general a lo
establecido en la normativa reguladora del procedimiento de presentacion de
reclamaciones de usuarios de servicios financieros y en los articulos anteriores en
relacion con la tramitacion de reclamaciones.

CAPITULO Il

Procedimiento de atencién, tramitacién y resolucién de consultas

Norma decimoctava. Presentacion de consultas. Plazos.

1. La presentacion de consultas se podra realizar en el formulario recogido en el
anexo 3 de la presente Circular.

2. Los plazos sefalados en las normas reguladoras de la presentacion de consultas
por usuarios de servicios financieros para la resolucién de las consultas, iniciaran su
cémputo una vez sean recibidas en el registro de entrada de la Comision Nacional del MV.

Disposicion adicional unica. Cooperacion con el Ministerio de Economia y Competitividad.

El Servicio de Reclamaciones informara, en la forma y con el contenido que indique el
Consejo de la Comision Nacional del Mercado de Valores, al centro directivo del Ministerio
de Economia y Competitividad competente por razén de la materia, siempre que éste le
requiera, y al menos semestralmente, sobre la marcha del correspondiente Servicio,
incluyendo informacién sobre las reclamaciones y quejas recibidas y expedientes
tramitados, asi como sobre las consultas atendidas.

Disposicion transitoria Unica. Procedimientos en curso.

Los procedimientos iniciados a la entrada en vigor de esta Circular continuaran
rigiéndose hasta su conclusién por la normativa anterior.

Disposicion final primera. Régimen supletorio.

En lo no previsto expresamente en esta Circular y en las normas que desarrolla, sera
de aplicacion a las actuaciones del Servicio de Reclamaciones la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Disposicion final sequnda. Entrada en vigor.

La presente Circular entrara en vigor el mes siguiente al de su publicacion en el
«Boletin Oficial del Estado».

No obstante lo anterior, la presentacion por via electronica de reclamaciones, quejas y
consultas, no sera exigible hasta transcurridos seis meses desde la entrada en vigor de
esta Circular.

Madrid, 25 de septiembre de 2013.—La Presidenta de la Comisién Nacional del
Mercado de Valores, Maria Elvira Rodriguez Herrer.
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ANEXO 1

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES - QUEJAS

ANTE LA CNMV
1.- DATOS DEL RECLAMANTE
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
Calle n° | piso | Localidad Provincia Codigo Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico |

En caso de ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
Ne de inscripcion registral en el Registro Estatal de Asociaciones de Consumidores y Usuarios

DOMICILIO A FECTOS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del reclamante)

APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)
Calle n° | piso | Localidad Provincia Codigo Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico |

1 bis.- DATOS DE OTROS CO-TITULARES (si procede)

APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)

2.- DATOS DEL REPRESENTANTE (si procede) (debe acreditarse representacion)

APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
Calle n° | piso | Localidad Provincia |Codigo Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico

En caso de ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
Ne de inscripcion registral en el Registro Estatal de Asociaciones de Consumidores y Usuarios

DOMICILIO A FECTOS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del representante)

APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)
Calle n° |piso | Localidad Provincia |[Coédigo Postal| PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico

3.- DATOS DE ENTIDAD RECLAMADA
DENOMINACION

OFICINA O SUCURSAL Ne:
Calle n

o

Localidad Provincia Cédigo Postal|  PAIS

cve: BOE-A-2013-11464
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4.- MOTIVO DE RECLAMACION

A.- LA RECLAMACION ES SOBRE: (seleccione una opcion X| entre las siguientes)

O A.1.-PRODUCTOS DE INVERSION * (indique si conoce los siguientes datos)
* Acciones, obligaciones, bonos estructurados, convertibles, participaciones preferentes, permutas, warrants, etc

Nombre del producto ISIN Descripcion
CAUSAS
Comercializacion Ordenes de compra-venta Asesoramiento | Comisiones | Otras

[0 A.2- FONDOS DE INVERSION (o inversién colectiva) (indique si conoce los siguientes datos)

Nombre del fondo o IIC ISIN Descripcién
CAUSAS
Comercializacion Suscripciones- reembolsos Asesoramiento | Comisiones | Otras

A.3.- SOBRE CONTRATOS DE GESTION DE CARTERAS
A.4.- INCIDENCIAS EN COMPRA-VENTA DE VALORES
A.5.- SOBRE OPERATIVA TELEMATICA

A.6.- SOBRE TESTAMENTARIAS

A.7.- OTRAS

OoOOooo

B. Concrete MOTIVO: (debe aportar documentacion justificante de los hechos sefalados)

B.4.1.- ANO en que se produjeron los hechos reclamados:

B.4.2.- FECHA de presentacion de la reclamacion

ante el Servicio Atencion al Cliente de la entidad "
M o Defensor del Cliente, en su caso
@ Debe aportar carta enviada al Servicio Atencién al Cliente y su respuesta. Si no hay respuesta, deben haber pasado
dos meses desde la presentacion de la reclamacion ante el Servicio Atencién al Cliente

cve: BOE-A-2013-11464
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Indique si:

C.1.- El motivo de la reclamacién NO se encuentra pendiente de resolucién o litigio
ante 6rganos administrativos, arbitrales o jurisdiccionales

C.2.- NO he presentado reclamacién por la misma cuestién ante la CNMV |:|

5.- DESEO PRESENTAR ANTE LA CNMV UNA:

Seleccione una opcion:

RECLAMACION @
QUEJA Y

) Tendrén la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios financieros que pongan de
manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u
omisiones de las entidades financieras reclamadas que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o
derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros. (Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre)

@ Tendrdn la consideracién de quejas las presentadas por los usuarios de servicios financieros por las demoras,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en el funcionamiento de las entidades
financieras contra las que se formula la queja. (Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre).

En a de de 20...

FIRMA

RECLAMANTE / REPRESENTANTE

Documentacion aportada (seiale la casilla correspondiente):

Acreditacion de representacion

Escrito presentado ante el Servicio Atencion al Cliente (o DC) de la entidad
Respuesta del Servicio Atencion al Cliente (o DC) de la entidad

Copia de los contratos de la operacién reclamada

Otros documentos justificativos de la reclamacion:

REMITIR A: DEPARTAMENTO DE INVERSORES /CNMV / Calle EDISON N° 4 / 28006 MADRID

Le comunicamos que los datos contenidos en su escrito van a ser almacenados en un fichero automatizado, al objeto de gestionar su
tramitacion, siendo destinatarios de los mismos la entidad o entidades supervisadas por la CNMV implicadas en la operacion, limitdndose
tal cesion a la finalidad que la justifica. Para ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion a que haya lugar sobre
dichos datos, podré usted dirigirse a la CNMV, Departamento de Inversores, ¢/ Edison 4, 28006 Madrid.

Igualmente, le informamos de que, conforme a la normativa vigente, el Servicio de Reclamaciones conservara la informacién relativa a los
expedientes tramitados durante el periodo de 6 afios.

cve: BOE-A-2013-11464
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ANEXO 2

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES - QUEJAS
COLECTIVAS ANTE LA CNMV

1.- DATOS DEL REPRESENTANTE

APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
Calle ne |piso | Localidad Provincia Codigo Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico |
En caso de ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

| Ne de inscripcion registral en el Registro Estatal de Asociaciones de Consumidores y Usuarios
DOMICILIO A FECTOS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del del regresentante)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)
Calle n° | piso | Localidad Provincia Codigo Postal|  PAIS
Teléfono de contacto | | Correo electrénico |
2.- DATOS DE LOS RECLAMANTES * i
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (o DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL) DNI/NIF (o CIF)

* en caso de superarse los campos, anexar los datos de los reclamantes

3.- DATOS DE ENTIDAD RECLAMADA

DENOMINACION

OFICINA O SUCURSAL Ne:

(o]

Calle ne | Localidad Provincia Codigo Postal| ~ PAIS

cve: BOE-A-2013-11464
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4.- MOTIVO DE RECLAMACION

A.- LA RECLAMACION ES SOBRE: (seleccione una opcién X| entre las siguientes)

D A.1.- PRODUCTOS DE INVERSION *  (indique si conoce los siguientes datos)

* Acciones, obligaciones, bonos estructurados, convertibles, participaciones preferentes, permutas, warrants, etc

Nombre del producto ISIN Descripcion
CAUSAS
Comercializacion Ordenes de compra-venta Asesoramiento | Comisiones | Otras

[0 A.2.- FONDOS DE INVERSION (o inversién colectiva) (indique si conoce los siguientes datos)

Nombre del fondo o IIC ISIN Descripcion
CAUSAS
Comercializacion Suscripciones- reembolsos Asesoramiento | Comisiones | Otras

A.3.- SOBRE CONTRATOS DE GESTION DE CARTERAS
A.4.- INCIDENCIAS EN COMPRA-VENTA DE VALORES
A.5.- SOBRE OPERATIVA TELEMATICA

A.6.- SOBRE TESTAMENTARIAS

A.7.- OTRAS

OOOoo0

B. Concrete MOTIVO: (debe aportar documentacion justificante de los hechos sefialados)

B.4.1.- ANO en que se produjeron los hechos reclamados:

B.4.2.- FECHA de presentacion de la reclamacion

ante el Servicio Atencion al Cliente de la entidad "
M o Defensor del Cliente, en su caso
@ Debe aportar carta enviada al Servicio Atencién al Cliente y su respuesta. Si no hay respuesta, deben haber pasado
dos meses desde la presentacion de la reclamacion ante el Servicio Atencién al Cliente

cve: BOE-A-2013-11464
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Indique si:

C.1.- El motivo de la reclamacién NO se encuentra pendiente de resolucién o litigio
ante 6rganos administrativos, arbitrales o jurisdiccionales

C.2.- NO he presentado reclamacién por la misma cuestién ante la CNMV |:|

5.- DESEO PRESENTAR ANTE LA CNMV UNA:

Seleccione una opcion:

RECLAMACION @
QUEJA Y

) Tendrén la consideracion de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servicios financieros que pongan de
manifiesto, con la pretension de obtener la restitucion de su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u
omisiones de las entidades financieras reclamadas que supongan para quien las formula un perjuicio para sus intereses o
derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros. (Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre)

@ Tendrdn la consideracién de quejas las presentadas por los usuarios de servicios financieros por las demoras,
desatenciones o cualquier otro tipo de actuacién deficiente que se observe en el funcionamiento de las entidades
financieras contra las que se formula la queja. (Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre).

En a de de 20...

FIRMA

REPRESENTANTE

Documentacion aportada (seiale la casilla correspondiente):

Acreditacion de representacion

Escrito presentado ante el Servicio Atencion al Cliente (o DC) de la entidad
Respuesta del Servicio Atencion al Cliente (o DC) de la entidad

Copia de los contratos de la operacién reclamada

Otros documentos justificativos de la reclamacion:

REMITIR A: DEPARTAMENTO DE INVERSORES /CNMV / Calle EDISON N° 4 / 28006 MADRID

Le comunicamos que los datos contenidos en su escrito van a ser almacenados en un fichero automatizado, al objeto de gestionar su
tramitacion, siendo destinatarios de los mismos la entidad o entidades supervisadas por la CNMV implicadas en la operacion, limitdndose
tal cesion a la finalidad que la justifica. Para ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion a que haya lugar sobre
dichos datos, podré usted dirigirse a la CNMV, Departamento de Inversores, ¢/ Edison 4, 28006 Madrid.

Igualmente, le informamos de que, conforme a la normativa vigente, el Servicio de Reclamaciones conservara la informacién relativa a los
expedientes tramitados durante el periodo de 6 afios.

cve: BOE-A-2013-11464
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ANEXO 3

ANTE LA CNMV

FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE CONSULTAS

1.- DATOS DEL CONSULTANTE

APELLIDO 1 APELLIDO 2

NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)

DNI/NIF/NIE (o CIF)

Calle

nO

piso

Localidad

Provincia

Codigo Postal|  PAIS

Teléfono de contacto |

| Correo electrénico

En caso de ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

Ne de inscripcién registral en el Registro Estatal de Asociaciones de Consumidores y Usuarios \

DOMICILIO A EFECTOS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del consultante)

APELLIDO 1 APELLIDO 2

NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)

DNI/NIF/NIE (o CIF)

Calle

ne

piso

Localidad

Provincia

Codigo Postal|  PAIS

Teléfono de contacto |

| Correo electrénico

2.- DATOS DEL REPRESENTANTE (si procede) (debe acreditarse representacion)

APELLIDO 1 APELLIDO 2

NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)

DNI/NIF (o CIF)

Calle

nO

piso

Localidad

Provincia

Codigo Postal|  PAIS

Teléfono de contacto |

| Correo electrénico

En caso de ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

Ne de inscripcidn registral en el Registro Estatal de Asociaciones de Consumidores y Usuarios \

DOMICILIO A EFECTOS DE NOTIFICACIONES (si es distinto del representante)

APELLIDO 1 APELLIDO 2

NOMBRE (0 DENOMINACION SOCIAL)

DNI/NIF (o CIF)

Calle

nO

piso

Localidad

Provincia

Codigo Postal|  PAIS

Teléfono de contacto |

| Correo electrénico

5.- MOTIVO DE CONSULTA

Tendrdn la consideracién de consultas las solicitudes de asesoramiento e informacion relativas a cuestiones de interés
general sobre los derechos de los usuarios de servicios financieros en materia de transparencia y proteccion de la clientela,
0 sobre los cauces legales para el ejercicio de tales derechos.

En ningun caso las consultas pueden referirse a una concreta operacién con una entidad determinada, ni tampoco podran
referirse a las condiciones materiales de las operaciones siempre que se ajusten a las normas de transparencia y proteccion

de la clientela.

Las respuestas facilitadas a las consultas planteadas tendran caracter informativo y no tendrd efectos vinculantes de la
contestacion en relacién a personas, actividades o supuestos contemplados en la consulta.

Orden EC(/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de Esparia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Sequros y Fondos de Pensiones.

cve: BOE-A-2013-11464
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Antecedentes y circunstancias concurrentes

Consulta

Otros datos y elementos que puedan contribuir a la formacion de opinién

cve: BOE-A-2013-11464
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Documentacion aportada (senale la casilla correspondiente, si procede):

Acreditacion de representacion
Documentos que pueden contribuir a la formacion de opinién:

FIRMA

CONSULTANTE / REPRESENTANTE

REMITIR A: DEPARTAMENTO DE INVERSORES /CNMV / Calle EDISON N° 4 / 28006 MADRID

Le comunicamos que los datos contenidos en su escrito van a ser almacenados en un fichero automatizado, al objeto de gestionar su
tramitacion, siendo destinatarios de los mismos la entidad o entidades supervisadas por la CNMV implicadas en la operacion, limitandose tal
cesion a la finalidad que la justifica. Para ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion a que haya lugar sobre
dichos datos, podrd usted dirigirse a la CNMV, Departamento de Inversores, ¢/ Edison 4, 28006 Madrid.

Igualmente, le informamos de que, conforme a la normativa vigente, el Servicio de Reclamaciones conservard la informacion relativa a los
expedientes tramitados durante el periodo de 6 afios.

cve: BOE-A-2013-11464
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