COMISION
NACIONAL
DEL MERCADO
DE VALORES

Circular XX/2026, de XX de XXXX, de la Comisién Nacional del Mercado de Valores por
la que se modifica la Circular 7/2013, de 25 de septiembre.

La Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero,
recientemente modificada por la Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los
servicios de atencioén a la clientela, y, en desarrollo de la anterior, la Orden ECC/2502/2012, de 16
de noviembre, establecieron el procedimiento por el que las personas usuarias de servicios
financieros pueden acudir ante los servicios de reclamaciones de Banco de Espana, la Comisién
Nacional del Mercado de Valores y la DGSFP en el ambito de sus respectivas competencias.

Partiendo de la habilitacién a la Comisién Nacional del Mercado de Valores contenida en la Orden
ECC/2502/2012, la Circular 7/2013, de 25 de septiembre adapté el procedimiento de reclamaciones
al régimen de organizacién y funcionamiento del Servicio de Reclamaciones de la Comisién
Nacional del Mercado de Valores y al marco regulador del mercado de valores vigente en ese
momento.

En los doce anos transcurridos tras la aprobacién de la Circular, la Comisién Nacional del Mercado
de Valores ha visto ampliado su ambito competencial como consecuencia de la innovaciéon
financiera, principalmente, en dos nuevos aspectos.

En relacién con los proveedores europeos de servicios de financiacion participativa para empresas,
la Comisién Nacional del Mercado de Valores es la autoridad nacional competente responsable de
desempeniar las funciones y obligaciones previstas en el Reglamento (UE) 2020/1503 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de octubre de 2020. Respecto de los mercados de
criptoactivos, la Comisién Nacional del Mercado de Valores es una de las autoridades competentes
para la supervisiéon del cumplimiento y, en su caso, para la coordinacién e intercambio de
informacién del Reglamento (UE) 2023/1114 del Parlamento Europeo y del Consejo de 31 de mayo
de 2023, y ello sin perjuicio de las funciones de atribuidas a Banco de Espafia.

En consecuencia, la modificacién de la Circular 7/2013 viene a reflejar la ampliacion de
competencias de la Comisién Nacional del Mercado de Valores, ampliando, su ambito subjetivo a
las personas usuarias de los servicios financieros prestados por los proveedores de servicios de
financiacién participativa y los proveedores de servicios de criptoactivos, todo ello con el fin de
mejorar la proteccién de las personas usuarias de servicios financieros, no sélo en relaciéon con los
productos de inversion tradicionales, sino también respecto de las nuevas formas de inversién a
través de plataformas de financiacién participativa o del mercado de criptoactivos.

Por otro lado, en la Comisién Nacional del Mercado de Valores se ha creado un nuevo
Departamento de Proteccion del Inversor, Prevencion del Fraude y Educacién Financiera al que ha
sido adscrito el Servicio de Reclamaciones, conforme a la Resolucién de 5 de marzo de 2025, del
Consejo de la Comision Nacional del Mercado de Valores, por la que se modifica el Reglamento de
Régimen Interior, introduciéndose en esta nueva Circular dicho cambio organizativo.

Finalmente, la nueva Circular pretende incorporar a la Circular 7/2013 un lenguaje no sexista en
el ambito administrativo, conforme al articulo 14 de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para
la igualdad efectiva de mujeres y hombres, asi como corregir las referencias normativas
desactualizadas en relacién con la legislacion del mercado de valores y del procedimiento
administrativo.

Por todo lo anterior, se hace necesario modificar la Circular 7/2013 por esta Circular, para lo cual,
de acuerdo con la habilitacién recogida en la disposicién final segunda de la Orden ECC/2502/2012,
de 16 de noviembre, el Consejo de la Comisién Nacional del Mercado de Valores, previo informe
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del Comité Consultivo, en su reunion del dia XX de XXXXXXXXX de 2026 ha dispuesto:

Norma tnica. Modificacién de la Circular 7/2013, de 25 de septiembre, de la Comisién Nacional
del Mercado de Valores, por la que se regula el procedimiento de resolucién de reclamaciones y
quejas contra empresas que prestan servicios de inversién y de atencién a consultas en el &mbito
del mercado de valores.

1. Se modifica el titulo de la Circular que queda redactado en los siguientes términos:

«Circular 7/2013, de 25 de septiembre, de la Comision Nacional del Mercado de Valores, por
la que se regula el procedimiento de resolucion de reclamaciones y quejas y de atencion a
consultas en el ambito de sus competencias.»

2. Se modifica la norma primera que queda redactada en los siguientes términos:

«Norma primera. Objeto.

La presente Circular tiene por objeto desarrollar y ejecutar las disposiciones contenidas en la
Orden ECC/z502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espana, la
Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones con el fin de adaptarlos al régimen de organizacion y funcionamiento del Servicio
de Reclamaciones de la Comision Nacional del Mercado de Valores asi como a su marco
regulador»

3. Se modifica el apartado 2 de la norma segunda que queda redactado en los siguientes
términos:

«2. El Servicio de Reclamaciones estara adscrito al Departamento de Proteccion del Inversor,
Prevencion del Fraude y Educacion Financiera de la Comision Nacional del Mercado de
Valores.»

4. Se modifica la norma tercera que queda redactada en los siguientes términos:

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

1. Personas usuarias de servicios financieros:

Las personas usuarias de servicios de inversion y de servicios auxiliares a que se refiere
la Ley 6/2023, de 17 de marzo, de los Mercados de Valores y de los Servicios de Inversion,
siempre que aquellos se presten sobre instrumentos financieros recogidos en el articulo
2 de la citada Ley.

Las personas usuarias de servicios de criptoactivos definidos en el articulo 3.1.16) del
Reglamento (UE) 2023/1114 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 31 de mayo de
2023, relativo a los mercados de criptoactivos, siempre que la supervision de estos
servicios corresponda a la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Las personas inversoras definidas en el articulo 2.1.i) del Reglamento (UE) 2020/1503 del

Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de octubre de zozo, relativo a los proveedores
europeos de servicios de financiacion participativa para empresas.
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2. Normas de transparencia y proteccion de la clientela:

Aquellas disposiciones de la Ley 6/2023, de 17 de marzo, de los Mercados de Valores y de
los Servicios de Inversion; de la Ley 35/2003, de 4 de noviembre, de Instituciones de
Inversion Colectiva; del Reglamento (UE) 2023/1114 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 31 de mayo de 2023, relativo a los mercados de criptoactivos; del Titulo V de
la Ley 5/2015, de 27 de abril, de fomento de la financiacion empresarial; y del Reglamento
(UE) 2020/1503% del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de octubre de 2ozo, relativo
a los proveedores europeos de servicios de financiacion participativa para empresas, asi
como de las normas que las desarrollen; que cumplan con la definicion prevista en el
apartado 5 del articulo z de la Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre.»

Se modifica la norma cuarta que queda redactada en los siguientes términos:

«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 personas
usuarias de servicios financieros, se requerird que:

1. Las personas usuarias de servicios financieros, fisicas o juridicas, no tengan la
consideracion de clientes profesionales de conformidad con el articulo 112 del Real
Decreto 813/2023, de 8§ de noviembre, sobre el régimen juridico de las empresas de
servicios de inversion y de las demads entidades que prestan servicios de inversion, o de
inversores cualificados de conformidad con el articulo 3, apartado 1, nimero 3o, del
Reglamento (UE) 2z023/1114 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 31 de mayo de
2023, relativo a los mercados de criptoactivos, o de inversores experimentados de
conformidad con el articulo 2, apartado 1, letra j), del Reglamento (UE) 2zo0zo0/1503 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de octubre de zozo, relativo a los proveedores
europeos de servicios de financiacion participativa para empresas.

2. Las personas usuarias de servicios financieros, fisicas o juridicas, no hayan sido
clasificadas como cliente profesional o inversor experimentado a peticion propia.

3. En el caso de las personas o entidades que, en su condicion de personas usuarias de
servicios financieros, actien en defensa de intereses particulares de sus clientes, éstos no
deberan tener la consideracion de cliente profesional, inversor cualificado, o inversor
experimentado, de conformidad con los apartados previos. »

Se modifica la norma quinta que queda redactada en los siguientes términos:

«Norma quinta. Presentacion de reclamaciones y quejas. Formularios.

1. La Comision Nacional del Mercado de Valores habilitard 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 habrdn de presentarse en formato electronico, mediante el servicio
CIFRADOCG/Comision Nacional del Mercado de Valores del Registro Electronico, para lo que
el representante deberd estar dado de alta previamente en dicho servicio.

De igual manera, el intercambio de documentacion en la tramitacion de expedientes de
reclamacion o queja entre la Comision Nacional del Mercado de Valores y la entidad contra la
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10.

que se reclame, obligatoriamente habra de hacerse mediante el servicio CIFRADOC/Comision
Nacional del Mercado de Valores.

En el caso de reclamantes individuales la presentacion electronica de la queja o reclamacion
serd voluntaria, pero solo se facilitard por medios electronicos el conocimiento del estado de
tramitacion de sus expedientes a quienes hayan aceptado esta via de comunicacion. Los demds
reclamantes deberdn dirigirse al Servicio de Reclamaciones por cualquiera de los medios
dispuestos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

2. La Comision Nacional del Mercado de Valores elaborard formularios de uso voluntario para
la presentacion de reclamaciones y quejas y los pondra a disposicion del publico tanto en sus
sedes como a traveés de su pagina web.

Asimismo, las entidades reclamadas deberdn 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 atencion al cliente o, en su caso, el defensor del cliente, de la
entidad contra la que se reclame.»

Se modifica el apartado 1 de la norma sexta que queda redactado en los siguientes términos:

«1. El contenido de las reclamaciones y quejas sera el establecido con cardcter general en la
normativa que regula el procedimiento de presentacion de reclamaciones de personas
usuarias de servicios financieros.»

Se modifica el apartado 1 de la norma octava que queda redactado en los siguientes términos:

«1. Para la presentacion de una tnica reclamacion o queja conjunta por parte de distintos
reclamantes, se dispondra de formularios que la CNMYV facilitard tanto en sus sedes como a
través de su pagina web.

En particular, las reclamaciones o quejas colectivas deberdn contener la identificacion de todos
los reclamantes que las presenten o se adhieran, a quienes se les exigird, ademas, estar
legitimados para interponerlas. Cualquier defecto de identificacion o legitimacion provocard
su falta de reconocimiento como reclamantes, sin perjuicio de que se tramite la reclamacion
o0 queja en relacion con el resto de reclamantes.»

Se modifica el apartado 1 de la norma novena que queda redactado en los siguientes términos:

1. El Servicio de Reclamaciones examinard su propia competencia y apreciard de oficio la
concurrencia de las causas de inadmision previstas en la normativa que regula el
procedimiento de atencion, tramitacion y resolucion de reclamaciones o cualesquiera otras
que, de acuerdo con la regulacion que resulte de aplicacion, impidan la admision a trdmite de
la reclamacion o queja.

Se modifica el apartado 3 de la norma undécima que queda redactado en los siguientes
términos:

«3. Cuando asi proceda podrd ampliarse el plazo de resolucion en las formas y con los
requisitos establecidos en los articulos 23 y 32 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comiin de las Administraciones Piblicas. »
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11.

12.

13.

14.

15.

Se modifica el apartado 1 de la norma decimotercera que queda redactado en los siguientes
términos:

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

a. En la comunicacion que se dirija al reclamante informdndole de la admision de la
reclamacion se dard 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 deberdn remitirse por parte de las propias entidades al domicilio
que el reclamante haya serialado a efecto de notificaciones, de forma simultdanea a su envio
al Servicio de Reclamaciones, dindole cuenta de ello.

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

Se moditfica el apartado 4 de la norma decimotercera que queda redactado en los siguientes
términos:

«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. »

Se modifica el apartado 1 de la norma decimocuarta que queda redactado en los siguientes
términos:

«1. El expediente terminard 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 personas usuarias de servicios financieros y que se notificard a las partes en el
término fijado por dicha normativa. »

Se modifica la norma decimoséptima que queda redactada en los siguientes términos:

«Norma decimoséptima. Tramitacion de las quejas.

El procedimiento de tramitacion de quejas estard sujeto con cardcter general a lo establecido en
la normativa reguladora del procedimiento de presentacion de reclamaciones de personas
usuarias de servicios financieros y en los articulos anteriores en relacion con la tramitacion de
reclamaciones. »

Se modifica la norma decimoctava que queda redactada en los siguientes términos:

«1. La presentacion de consultas se podra realizar en el formulario que la CNMV ponga a
disposicion del publico en su pagina web y en sus sedes.

2. Los plazos senalados en las normas reguladoras de la presentacion de consultas por
personas usuarias de servicios financieros para la resolucion de las consultas, iniciaran su
computo una vez sean recibidas en el registro de entrada de la Comision Nacional del
Mercado de Valores. »
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16. Se modifica la Disposicién adicional tnica que queda redactada en los siguientes términos:

«Disposicion adicional tinica. Cooperacion con el Ministerio de Economia, Comercio y
Empresa.

El Servicio de Reclamaciones informard, 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, Comercio y Empresa competente por razon de la materia, siempre que éste
le requiera, y al menos semestralmente, sobre la marcha del correspondiente Servicio,
incluyendo informacion sobre las reclamaciones y quejas recibidas y expedientes
tramitados, asi como sobre las consultas atendidas. »

17. Se modifica la disposicién final primera que queda redactada en los siguientes términos:

18.

«Disposicion final primera. Régimen supletorio.

En lo no previsto expresamente en esta Circular y en las normas que desarrolla, serd de
aplicacion a las actuaciones del Servicio de Reclamaciones la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. »

Se derogan los Anexos 1, 2 y 3 de la Circular 7/2013, de 25 de septiembre, de la Comisién
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 atencién a
consultas en el ambito del mercado de valores.

Disposicién final Gnica. Entrada en vigor

La presente Circular entrara en vigor a los veinte dias de su publicacién en el “Boletin Oficial del
Estado”.
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