NOTA DE PRENSA

o LA CNMV PUBLICA LA MEMORIA DE ATENCION DE

DEL MERCADO

DESALORES RECLAMACIONES Y CONSULTAS DE INVERSORES DE 2021

3 de agosto de 2022

e El Servicio de Reclamaciones de la CNMV recibi6 1.254 escritos
de queja por parte de los inversores

e Pese a no ser vinculante la resolucién, las entidades rectifican su
actuacion en el 87,7% de los casos, una vez que la CNMV
interviene

e El plazo medio de resolucién de las reclamaciones con informe
final motivado se redujo hasta 109 dias frente a 121 de 2020

e Los inversores dirigieron a la CNMV 10.421 consultas, entre las
que destacan un aumento del 25% de las referidas a entidades no
registradas y las dudas sobre la suspensién de la actividad en
Espana de entidades chipriotas en libre prestacién de servicios

e Incluye una recopilacion de los criterios de supervision mas
relevantes aplicados en la resolucién de las reclamaciones

La Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV) publica hoy la
Memoria de Atencion de Reclamaciones y Consultas de los Inversores
correspondiente a 2021. Este informe recoge la actividad realizada por
el supervisor en la resoluciéon de las reclamaciones y quejas de los
inversores sobre las entidades y productos con los que operan, asi como
en la atencion a sus dudas y consultas, en el ambito de la prestacién de
servicios de inversion. Se trata de un servicio gratuito al que puede
acceder cualquier inversor.

En el afio 2021 se registraron 1.254 escritos susceptibles de tramitarse
como reclamacion, una cifra levemente superior a los 1.242 de 2020.
Teniendo en cuenta estos escritos, asi como los pendientes del ano
anterior, se admitieron a tramite 851 y se desestimaron, por diversos
motivos, 484. Las principales causas de inadmisién fueron que los
reclamantes no habian reclamado previamente a la entidad, como
resulta preceptivo, o que lo hacian sobre asuntos que no son
competencia de la CNMV.
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268 expedientes en tramite al cierre del ejercicio 2020

1.254 escritos registrados en 2021

. 484 ascritoz no admitidos a tramite

187 reclamaciones en tramite al cierre del ejercicio 2021

Resolucién de las reclamaciones y grado de aceptacién por las entidades
El 76,6% de las reclamaciones tramitadas terminaron con la emisién de
un informe final motivado. Este informe fue favorable a las
pretensiones del reclamante en el 54,6% de los casos (51,6% en 2020) y
destavorable en el 45,4% restante (48,3 % el afio anterior).

Aun habiéndose admitido a tramite, la reclamacion puede terminarse
anticipadamente sin que el Servicio de Reclamaciones emita un
informe final motivado. En este sentido, de las quejas tramitadas, el
23,4% no requirié dicho informe ya que se resolvieron, en su mayor
parte, porque la entidad llegé a un acuerdo con el reclamante después
de que éste interpusiese su reclamacion ante la CNMV.

Por su parte, en los casos en los que el pronunciamiento fue favorable
al reclamante, el porcentaje de aceptacion de las conclusiones recogidas
en los informes por parte de las entidades y la posterior rectificacién de
la situacién frente al reclamante fue del 81,5% frente al 70,3% en 2020.
Es decir, a pesar de no ser legalmente vinculantes, los
pronunciamientos del Servicio de Reclamaciones de la CNMV hacen
que en un porcentaje altisimo de casos los clientes obtengan una
solucién favorable y no tengan que acudir a la via judicial. Apenas 66
reclamaciones en toda Espafa en las que el cliente llevaba razén, a
juicio de la CNMYV, quedaron sin atender por las entidades en 2021.

Cabe destacar que si a esta cifra le sumamos los allanamientos que se
han producido este ejercicio, el porcentaje de expedientes en los que las
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entidades han llegado a acuerdos con los reclamantes ascenderia al
87,7% de los casos reclamados.

Resolucion de las reclamaciones finalizadas en 2021 CUADRO 7

Numero de reclamaciones y quejas

2019 2020 2021

% var.

N.° % N % N2 % 21/20

Tramitadas sin informe final motivado 129 18,8 137 18,5 199 234 45,3
Allanamiento o avenimiento 12 16,3 117 158 179 21,0 53,0
Desistimiento 12 1,7 15 20 15 1.8 0,0
Inadmision sobrevenida 5 0,7 5 07 5 06 0,0

Tramitadas con informe final motivado 557 81,2 602 81,5 652 76,6 83

Informe favorable al reclamante 285 41,5 31 421 356 41,8 14,5
Informe desfavorable al reclamante 272 39,7 291 394 296 34,8 1.7
Total tramitadas 686 100,0 739 1000 851 100,0 15,2
Fuente: CNMV.

El plazo medio de tramitacién de las reclamaciones resueltas con
informe final motivado (tanto favorable como desfavorable) fue de 109
dias frente a los 121 de 2020. En el caso de las resueltas sin dicho
informe final, el plazo medio fue de 49,3 dias frente a 51 en 2020.

Motivos, tipos de productos y entidades

Las reclamaciones finalizadas en 2021 incluyeron un total de 1.109
causas, destacando las relativas a la informacién facilitada sobre el
producto después de su contratacion (23,3 %), las comisiones cobradas
por las entidades (21,4 %) y las érdenes de compraventa de productos
(21 %). En cuanto al tipo de producto reclamado, el 41,1% de las causas
estaban relacionadas con instituciones de inversion colectiva, mientras
que las restantes aludian a otro tipo de valores mobiliarios, como
instrumentos de capital, bonos y obligaciones y derivados financieros,
entre otros.

El tipo de entidad contra la que mas se dirigieron las reclamaciones de
los inversores fueron las entidades de crédito nacionales, con el 82,3%
del total de las reclamaciones, dato que se explica por su cuota de
mercado en servicios de inversion. Le siguen las entidades de crédito
extranjeras con un 6% de las reclamaciones y, en concreto, las
sucursales de entidades de crédito comunitarias.
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Solo el 2,3% de los escritos de reclamacion se dirigieron contra las
empresas de servicios de inversién (ESI) o sociedades gestoras de IIC
nacionales. Sin embargo, el 6,2% se referian a ESI extranjeras.

Reclamaciones contra entidades extranjeras en libre prestacién de
servicios

El Servicio de Reclamaciones de la CNMV también recibe quejas
referidas a incumplimientos de normas de conducta de empresas que
actian en Espana en libre prestacion de servicios. La competencia para
conocer estos hechos corresponde al pais de origen de la entidad
reclamada.

Si la entidad pertenece a un pais adherido a la red de cooperacion
internacional FIN-NET, la CNMV da al cliente la posibilidad de
trasladar directamente su reclamaciéon al supervisor nacional de la
entidad. En el caso contrario, se le remite al organismo competente. En
2021 se recibieron 33 reclamaciones fuera del ambito FIN-NET,
principalmente de entidades chipriotas, 24 dentro de la red y cuatro
quejas transfronterizas contra entidades en el Reino Unido.

ITRADE GLOBAL (CY) LTD
(6)
ETORO (EUROPE) LIMITED
4
FOREX TBLTD (3)
NAGA MARKETS LTD (3)
BDSWISS HOLDING LTD (3)
CROWD TECHLTD (2)
PLUS500CY LIMITED (2)
MCA INTELIFUNDS LTD (2)
Chipre (32) MNEO PREMIUM
INVESTMENTS (NPI) LTD (1)
ICC INTERCERTUS CAPITAL
LTD (1)
NOTESCO FINANCIAL
SERVICES LIMITED (1)
Alemania (1) CM-EQUITY AG (1) ROYAL FOREX LIMITED (1)
DEPAHOLTD (1)
EASY FOREX TRADING
Asociados FIN-NET (4) LIMITED (1)
MOUNT NICO CORPLTD (1)

Reino
Unido’
4)

ELITE CLUB DEAL LIMITED (3)
INTERACTIVE BROKERS (UK) LIMITED (1) Bulgaria (1) TRADING 212LTD (1)
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Rankings de entidades

En la memoria se incluye también informacién detallada sobre las
reclamaciones recibidas y tramitadas por los Servicios de atencién al
cliente (SAC) de las principales entidades y se publican una serie de
rankings de las entidades en relacién con diferentes cuestiones.

Consultas de los inversores

En 2020 se recibieron 10.421 consultas de los inversores, un 6,5% menos
que en el ano anterior. La mayoria, el 83,2%, se realizaron por via
telefonica a través del Teléfono de Atencién al Inversor. El resto, llegaron
a través del formulario electrénico (13,8%) o a través del registro general

(3%).

Materias objeto de consulta GRAFICO 26
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Fuente: CNMV.

Entre los temas abordados por los inversores durante 2021 destacan las
consultas sobre:

- Entidades no registradas (chiringuitos financieros) que se
incrementaron un 25%.

- La suspension de la actividad en Espana de las ESI chipriotas
Depaho Ltd. o Forex TB Ltd.

- Las comisiones y gastos derivados de la provision de
informacion a los clientes en papel.

- Cambios en las condiciones contractuales como consecuencia de
la fusién de entidades que prestan servicios de inversion.
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- Limitaciones operativas o de alcance de los servicios ofrecidos
por las empresas que prestan servicios de inversion.
- Consultas referidas a procesos de opas, etc.

Criterios de actuacién de la CNMV

En la memoria se recogen los criterios mas relevantes que el Servicio
de reclamaciones de la CNMV ha seguido para la resolucién de las
reclamaciones en los distintos temas: analisis de la adaptacion del
producto al perfil inversor del cliente en los casos de mera ejecucién de
o6rdenes, asesoramiento o gestion de carteras; la informacién sobre el
producto que se debe facilitar con caracter previo y posterior a la
contratacion; la ejecucién de érdenes; las comisiones aplicables a las
IIC, a otros valores y al servicio de gestiéon de carteras; las
testamentarias y la titularidad de los valores.

En los criterios publicados se explica la interpretacién de la normativa
de los casos concretos de 2021 y las actuaciones de supervision aplicadas.
Con ellos se actualizan los criterios generales de resolucién de
reclamaciones, publicados en la web, que constituyen una guia
pormenorizada, sistematica, practica y actualizada de las pautas que sigue
el Servicio de Reclamaciones, de utilidad tanto para los inversores como para
las entidades.

Para mds informacion:
Direccién de Comunicacién CNMV a m m

Telf: 91 5851530 - comunicacion@cnmv.es Newsletter



http://www.cnmv.es/
mailto:comunicacion@cnmv.es
http://www.newslettercnmv.es/formulario/
https://www.linkedin.com/company/cnmv
http://cnmv.es/portal/GPage.aspx?id=RSS
https://www.youtube.com/channel/UCahLC7kctZ3Dx9Elh014kNg
https://twitter.com/CNMV_MEDIOS
https://is.gd/1L6Pk6
https://www.cnmv.es/portal/Inversor/Criterios-Resolucion-Reclamaciones.aspx

